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 الشكر والتقدير 
 

 

 

الحمدد   أو  وأييددرا علددي توفيعددت واعانتددت فددي إتمددام هدد ل الدرالددة التددي لددم تكددن لتكتمدد  لددو  فضددلت  ددم 

الدددعم الدد ي حبيددلا بدددت يددل  هدد ل الرحلدددة العلميددة وتعددديرا للدددداعمين والمحبددين أود أن أ دددم هددد ل 

الصدداحالا شددكرا وعرفانددا لمددا  دددمول وأتعدددم لهددم بجزيدد  الشددكر والتعدددير بددد  لمددن لدداهم فددي دعمددي 

وإرشددادي مددن الددزمل  والمعلمددين وأيددد بدد لت لددعادة الدددكتور عبددد الددرحيم نددادر الدد ي  دددم لددي 

التوجيهددالا العلميددة يددل  رحلددة انجدداز هدد ل الدرالددة مددن يددل  تعليمددالا وتوجيهددالا علميددة بشددك  

 منهجي د يق

وأتعدددم بجزيدد  الشددكر إلددي منلددوبي وزارة اليارجيددة اللددعودية الدد ين لدداهموا فددي تعبئددة ا لددتبانة 

وتعددديم البيانددالا اللزمددة ممددا كددان لددت اي ددر الكبيددر فددي إنجدداح الجانددي الميددداني للدرالددة و  ياددوتني أن 

أعبر عن امتنداني لكد  مدن  ددم لدي الددعم المعندوي لدوا  مدن ايهد  أو ايصدد ا  الد ي كدانوا لدندا لدي 

 طوا  فترة إعداد ه ا العم 

وفددي اليتددام ألددا  ك أن يكددون هدد ا العمدد  نافعددا ومايدددا وأن يحعددق الإضددافة العلميددة المرجددوة فددي 

 مجا  التحو  الر مي وجودة اليدمالا الحكومية

 

 

 

 

 

 
 



 

 ي   

 

 الإهداء 
 

 
 

 إلي ك  من كان لهم الاض  بعد ك في ك  يطوة أيطوها 

إلي والدتي الغالية التي كانلا مصدر دعمي ايو  إلي أيواني وأيواتي ال ين كان و وفهم بجانبي الدافع  

 ايكبر لإكما  ه ل الدرالة

 إلي نالي التي اجتهدلا رغم الضغوط ولم تلتللم للتحديالا والتمرلا حتي الوصو  إلي ه ل المرحلة 

 إلي ك  من كان يؤمن بأن العلم هو الطريق الحعيعي للتغيير والتطور 

 أهدي ه ا العم  المتواضع 

 راجية أن يكون لت أ ر إيجابي في تطوير اليدمالا الحكومية في مملكتنا الغالية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 لا   

 

 مستخلص الدراسة
 

هدددفلا هدد ل الدرالددة إلددي التعددرف علددي تددأ ير التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا فددي العطدداع 

الحكددومي اللددعودي مددن يددل  درالددة حالددة وزارة اليارجيددة اللددعودية و لددت فددي بدد  التوجهددالا 

الحدي ددة التددي تلددعي إلددي تعزيددز الكاددا ة والاعاليددة فددي تعددديم اليدددمالا الحكوميددة و ددد ركددزلا الدرالددة 

علددي تحليدد  العل ددة بددين أبعدداد التحددو  الر مددي المتم لددة فددي اليدددمالا الإلكترونيددة وايتمتددة والتحليدد  

 الر مي وا بتكار الر مي وبين جودة اليدمالا الحكومية

اعتمدددلا الدرالددة علددي المددنه  الوصدداي التحليلددي بالددتيدام ا لددتبانة كددأداة رئيلددية لجمددع البيانددالا مددن 

موباددا مددن منلددوبي وزارة اليارجيددة و ددد تددم تحليدد  البيانددالا بالددتيدام ايلدداليي  30عينددة مكونددة مددن 

الإحصددائية الوصدداية وا لددتد ليةأ و ددد أبهددرلا النتددائ  وجددود عل ددة ارتبدداط إيجابيددة بددين التحددو  

الر مددي وجددودة اليدددمالا حيددا لدداهملا اينبمددة الر ميددة بشددك  واضددد فددي تحلددين لددرعة ايدا  

 ود ة الإجرا الا ورفع ملتوى رضا الملتايدين

كمددا توصددللا الدرالددة إلددي أهميددة تعزيددز التحددو  الر مددي مددن يددل  تطددوير البنيددة التحتيددة الر ميددة 

 وتدريي الموباين وتحلين اينبمة ال كية بما يلهم في تحعيق جودة أعلي لليدمالا الحكومية

وأبهددرلا النتددائ  إلددي وجددود ملددتوى مرتاددع مددن تطبيددق التحددو  الر مددي دايدد  الددوزارة ياصددة فددي 

مجدددا  اليددددمالا الإلكترونيدددة ووجدددود عل دددة ارتبددداط  ويدددة وإيجابيدددة بدددين التحدددو  الر مدددي وجدددودة 

 اليدمالا حيا لاهملا اينبمة الر مية في تحلين لرعة الإجابة

وتكمددن أهميددة الدرالددة فددي تعددديم نتددائ  علميددة يمكددن ا لددتاادة منهددا فددي تطددوير الددتراتيجيالا التحددو  

الر مددي دايدد  الجهددالا الحكوميددة حيددا تلدداعد صددناع العددرار فددي تحلددين جددودة اليدددمالا وتطددوير 

نحدددو  2030اينبمدددة الإلكترونيدددة وتعزيدددز تجربدددة الملدددتايد كمدددا تلددداهم فدددي دعدددم توجهدددالا رؤيدددة 

 حكومة ر مية فعالة
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 المقدمة  .1.1
تطددور العددالم ومددازا  ا نلددان فددي بحددا ملددتمر عددن الطددرق الصددحيحة التددي تلدده  عليددت الوصددو  

إلددي ايهددداف التددي يصددبوا اليهددا و لددت لتحعيددق كاددا ة عاليددة ورفددع جددودة حياتددت و ددد مددرلا علددي 

البشدددرية  دددورالا عددددة غيدددرلا ماددداهيم الحضدددارة وبددددللا ألددداليي الحيددداة وطدددرق العدددي  ومدددن هددد ل 

ال ددورالا ال ددورة الزراعيددة والصددناعية و ددورة التكنولوجيددا التددي يعيشددها الإنلددان اليددوم متم لددة فددي 

  ورة المعلومالا وا تصا لا 

مددع بدايددة الععددد ايييددر بدددأ العددالم عمليددة تطددوير ملحوبددة ولددريعة وبهددرلا مادداهيم جديدددة للعولمددة 

ا هددو أن العددالم أصددبد  ريددة واحدددة و لددت بلددبي التطددور التعنددي الكبيددر فددي نعدد  المعلومددالا هددومددن أهم

مدددعوما بشددبكالا ا نترنددلا التددي ربطددلا مددا بددين دو  العددالم وأصددبد بلمكددان الاددرد أن يتصدد  بدداي فددرد 

علددي الجانددي المعابدد  مددن الكددرة ايرضددية أو يعددوم بالتواصدد  مددع أي منبمددة ومياطبتهددا عددن طريددق 

 (2022الصولا أو الكتابة وارلا  الملتندالا )الوهيبيت, 

وكدد   لددت عددن طريددق اينبمددة ا لكترونيددة الحدي ددة دون تكبددد أي عنددا  فددي الوصددو  للمنبمددة علددي 

 أرض الوا ع أو تكبد أي تكاليف مالية مرتاعة كما كان يحدا في اللابق

لعدددد أدى التطدددور التكنولدددوجي فدددي هددد ا العصدددر إلدددي تغييدددر جددد ري فدددي طريعدددة ممارلدددة ايعمدددا  

الإداريددة دايدد  مؤللددالا الدولددة وبهددرلا بعددض المادداهيم الحدي ددة م دد  المكتبددالا الر ميددة والإدارة 

الر ميدددة والحكومدددالا الر ميدددة وإدارة المدددوارد البشدددرية الر ميدددة وماددداهيم عددددة كاندددلا نتددداج لل دددورة 

الر ميددة ووفعددا لدد لت يمكددن تلددمية أي نشدداط يدددمي يلددتيدم التعنيددة الحدي ددة أو البيئددالا التكنولوجيددة 

 (2014لتعديم اليدمالا للعمي  علي الشبكة العنكبوتية بأنت نشاط حكومي ر مي )عبد الغني, 

واجهدددلا المؤللدددالا تحدددديالا كبيدددرةأ ولكنهدددا فدددي نادددس الو دددلا الدددتاادلا مدددن التكنولوجيدددا ور مندددة 

المعلومددالا فددي تحعيددق زيددادة فددي كاا تهددا الإداريددة وياددض فددي تكدداليف التشددغي  وزيددادة فددي الإيددرادالا 

بالإضددافة لتحلددين الكاددا ة والجددودة فددي اليدددمالا المعدمددة والتنافلددية وكدد لت يلددق حالددة مددن الرضددا 

للملددتايدين تجددال يدددمالا المؤللددة الحكوميددة كمددا لدداعد أيضددا فددي الوصددو  إلددي شددريحة كبيددرة مددن 

 الملتايدين من يل  تطبيعالا ميتلاة 

وتلدداعد عمليددة التحددو  الر مددي فددي رفددع كاددا ة اليدددمالا وتحلددين جددودة اليدددمالا المعدمددة للمددواطن 

وتحعيددق الحوكمددة وترشدديد الناعددالا وتحدداو  الحكومددالا بدد   الجهددود المك اددة مددن ايطددراف كافددة دايدد  
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منبماتهددا وهياكلهددا الإداريددة بالتعدداون مددع ايطددراف المددؤ رة يارجهددا و لددت مددن أجدد  الوصددو  إلددي 

أعلددي ملددتويالا للجددودة وتكمددن أهميددة التحددو  الر مددي فددي دعددم الهياكدد  الإداريددة العليددا وإعطددا  

 (2016صورة شاملة عن التراتيجياتها ويهداف التي تشرع في تناي ها )عاشور والشعران, 

يعتبددر التحددو  الر مددي أحددد أركددان المؤللددالا اليددوم ويلدداهم فددي تطددوير يدددماتها وأحددد العوامدد  

المهمددة لتحعيددق النجدداح و  بددد مددن التركيددز علددي إدارة التغييددر والعمدد  عليددت فددي الإدارالا الحكوميددة 

حيددا تمددس إدارة التغييددر التعددامللا الحكوميددة بددين الإدارالا وبينهددا وبددين المددواطن ويددؤدي هدد ا إلددي 

تلددهي  يدمددة المددواطن وإتاحددة الك يددر مددن اليدددمالا أمامددت فددي أي مكددان ويلدده  علددي الملددؤولين 

 (2007الوصو  للمعلومالا  تيا  العرار المنالي في الو لا المنالي )عامر, 

شددهد العددالم تطددورالا فددي مجددا  اليدددمالا العامددة لتشددكيلها أهميددة فددي أعمددا  الدددو  و لددت بعددد أن كددان 

ا هتمددام منصددبا علددي اللددلع ولهدد ا أصددبحلا جددودة اليدددمالا أمددرا ملحددا لميتلددف المنبمددالا فددي الدولددة 

فلددم يعددد كافيددا أن تعدددم اليدمددة للمددواطنين بجددودة عاليددةأ ولكددن بددالا يجددي أن يددتم بدد   جهددود للرتعددا  

بملددتوى اليدمددة للوصددو  إلددي درجددة التميددز التددي يرغددي بهددا المددواطن و لددت لمددا لعطدداع اليدددمالا مددن 

طبيعددة تيتلددف عددن  طدداع المنتجددالا اللددلعية ولمددا لددت مددن أهميددة فددي ا تصدداديالا الدددو  ولدد لت فتصددميم 

اليددددمالا يتضدددمن عمليدددالا تعمددد  علدددي تحعيدددق تو عدددالا الملدددتايدين وتحلدددين الربحيدددة وتعزيدددز 

 (2006تنافلية وه ا يعتبر تحديا لتحعيق التميز في  طاع اليدمالا الحكومية )عبد الرحمن, ال

ولهدد ا  امددلا حكومددة المملكددة العربيددة اللددعودية فددي مواكبددة العصددر ومواكبددة هدد ل التحددو لا التعنيددة 

وتحويدد  الحكومددة مددن تعليديددة إلددي حكومددة الكترونيددة تعتمددد علددي نبددم معلومددالا متعدمددة لتصددبد أك ددر 

رشدددا ة ولدددرعة حيدددا إن التحدددو  ا لكتروندددي فدددي المملكدددة لددداعد علدددي الدددتيلد مدددن المركزيدددة 

 والتععيدالا الإدارية المرتبطة بالحكومة التعليدية

وهدد ا رفددع مددن ملددتوى الكاددا ة والاعاليددة فددي اللددعودية وكادد  لهددا تحعيددق تنميددة ملددتدامة و  نغادد  

أيضددا أن التحددو  ا لكترونددي أصددبد حاجددة ومطلددي دولددي لتحعيددق المعددايير المطلوبددة دوليددا لمنبمددالا 

 ايعما  و لت بهدف مواكبة دو  العالم المتعدم

وبينمدددا تعدددد التعنيدددالا الحدي دددة مدددن ضدددروريالا الحيددداة اليدددوم ولعبهدددا دورا فدددي تمكدددين ا بتكدددار فدددي 

عمليدددالا تعدددديم اليددددمالا إ  أندددت   يدددزا  مدددن المهدددم فهدددم كيايدددة تأ يرهدددا علدددي جدددودة اليددددمالا 

 والتااعللا بين معدم اليدمة وايطراف اييرى من العمل 
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 مشكلة الدراسة .1.2
شددهد العطدداع الحكددومي فددي المملكددة العربيددة اللددعودية يددل  اللددنوالا ايييددرة تحددو  ر ميددا والددع 

والتدددي تهددددف إلدددي رفدددع كادددا ة ايدا  الحكدددومي وتحلدددين جدددودة  2030النطددداق فدددي إطدددار رؤيدددة 

اليدددمالا المعدمددة للملددتايدين ويعددد التحددو  الر مددي أحددد أهددم الددتراتيجيالا تطددوير ايدا  الحكددومي إ  

يشددم  تطبيددق تعنيددالا حدي ددة م دد  اليدددمالا الإلكترونيددة والمنصددالا الر ميددة واينبمددة ال كيددة لإدارة 

المعددامللا والدد كا  ا صددطناعي بهدددف تلددريع الإجددرا الا وتلددهي  الوصددو  إلددي اليدددمالا وتحلددين 

 رضا الملتايدين

ومددع  لددت   تددزا  هنددات تحددديالا مرتبطددة بااعليددة هدد ل التحددو لا الر ميددة فددي تحلددين جددودة اليدددمالا 

ياصدددة فدددي المؤللدددالا الحكوميدددة التدددي تتطلدددي ملدددتوى عدددا  مدددن الد دددة والشددداافية م ددد  وزارة 

 اليارجية اللعودية

ومددن هدد ا المنطلددق تبددرز أهميددة درالددة أ ددر التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا الحكوميددة لتعيدديم 

فعاليددة هدد ل ا لددتراتيجيالا الر ميددة وتحديددد عوامدد  النجدداح والمعو ددالا وعلددي الددرغم مددن التعدددم الكبيددر 

فددي تطبيددق التحددو  الر مددي فددي الحكومددة اللددعودية إ  أن هنددات مؤشددرالا تشددير إلددي تادداولا ملددتوى 

جددودة اليدددمالا المعدمددة للملددتايدين ممددا ي يددر تلدداؤ  حددو  مدددى فعاليددة التحددو  الر مددي فددي تحعيددق 

 تحلن ملموس في اليدمالا 

وتتم دد  مشددكلة الدرالددة ايلالددية فددي البحددا عددن العل ددة بددين التحددو  الر مددي وجددودة اليدددمالا فددي 

وزارة اليارجيددة اللددعودية و لددت لتحديددد مدددى تددأ ير ا لددتراتيجيالا الر ميددة المعتمدددة علددي جدددودة 

 اليدمالا الحكومية ومعالجة ال غرالا العائمة في ايدا 

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
رغددم زيددادة الدرالددالا الدوليددة التددي تناولددلا أ ددر التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا فددي العطدداع العددام 

 إ  أن معبمها ركز علي:

 طاعدددالا غيدددر حكوميدددة أو عامدددة متنوعدددة يدددارج المملكدددة م ددد  التعلددديم أو الصدددحة مدددع  لدددة  ▪

 التركيز علي وزارة اليارجية أو مؤللالا دبلومالية
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درالددة التحددو  الر مددي علددي الكاددا ة التشددغيلية أو رضددا المددوباين فعددط دون الددربط المباشددر  ▪

 بجودة اليدمالا المعدمة للملتايدين

ندددرة الدرالددالا التددي تبددين العل ددة بددين التحددو  الر مددي وجددودة اليدددمالا فددي اللددياق اللددعودية  ▪

 ياصة فيما يتعلق باليدمالا العنصلية والدبلومالية

وهدد ا يبددرز فجددوة نبريددة تحتدداج إلددي معالجددة مددن يددل  درالددة العل ددة بددين التحددو  الر مددي وجددودة 

 اليدمالا في وزارة اليارجية اللعودية

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2
 علي الملتوى التطبيعي تبهر فجوة في:

عددددم وجدددود تعيددديم ميدددداني شدددام  لتدددأ ير التحدددو  الر مدددي علدددي جدددودة اليددددمالا فدددي وزارة  ▪

 اليارجية اللعودية

ضددعف المعلومددالا العمليددة حددو  مدددى الددتجابة الملددتايدين لبددرام  ويدددمالا التحددو  الر مددي  ▪

 في الوزارة

الحاجددة إلددي تحديددد فعاليددة الإجددرا الا الر ميددة فددي تحلددين لددرعة اليدمددةأ الد ددةأ ورضددا  ▪

 العمل 

 ومن هنا ينب ق اللؤا  الرئيلي للدرالة:

 ما تأ ير التحو  الر مي علي جودة اليدمالا في وزارة اليارجية اللعودية؟

 

 أهمية الدراسة .1.3
يشددهد العطدداع الحكددومي فددي المملكددة تحددو لا كبيددرة نتيجددة الددتراتيجيالا التحددو  الر مددي فددي إطددار 

التددي هدددفلا إلددي رفددع كاددا ة اليدددمالا العامددة وتحلددين جددودة حيدداة المددواطنين اللددعوديين  2030رؤيددة 

والمعيمددين ورغددم هدد ا التطددور التعنددي والبرامجددي فددي مؤللددالا الدولددة اللددعودية إ  أن تعيدديم أ ددر 

التحددو  الر مددي علددي اليدددمالا الحكوميددة مددا يددزا  محدددودا ومددا زالددلا درالددة جوانددي الددنعد  ائمددة 
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يصوصدددا فدددي الدددوزارالا الحيويدددة م ددد  وزارة اليارجيدددة التدددي تعددددم يددددمالا دبلومالدددية و نصدددلية 

 حلالة للمواطنين والمعيمين

وتدددأتي هددد ل الدرالدددة لتلدددليط الضدددو  علدددي أ دددر التحدددو  الر مدددي علدددي جدددودة اليددددمالا فدددي وزارة 

 اليارجية اللعودية بهدف تعديم نتائ  علمية عملية يمكن ا لتاادة منها نبريا وتطبيعيا

 

 على المستوى النظري .1.3.1
ا دددرا  ايدبيدددالا العلميدددة حدددو  التحدددو  الر مدددي وجدددودة اليددددمالا الحكوميدددة فدددي اللدددياق  ▪

 اللعودي ياصة في الوزارالا الحيوية م   وزارة اليارجية

توضددديد العل دددة النبريدددة بدددين التحدددو  الر مدددي وجدددودة اليددددمالا ممدددا يلددداهم فدددي تطدددوير  ▪

 النما ج المااهيمية في إدارة اليدمالا الحكومية

لددد الاجددوة النبريددة الناتجددة عددن  لددة الدرالددالا التددي تناولددلا التحددو  الر مددي فددي الددوزارالا  ▪

 الحكومية اللعودية مع التركيز علي اليدمالا الدبلومالية والعنصلية

تددوفير ألدداس علمددي للبحددوا الملددتعبلية حددو  تعيدديم التحددو  الر مددي فددي العطدداع الحكددومي  ▪

 وتمكين الباح ين من معارنة النتائ  بين الوزارالا والمؤللالا الحكومية الميتلاة

 

 على المستوى التطبيقي  .1.3.2
تزويددد صددناع العددرار فددي وزارة اليارجيددة اللددعودية بنتددائ  عمليددة حددو  أ ددر التحددو  الر مددي  ▪

 علي جودة اليدمالا مما يلاعد في تحلين ايدا  المؤللي

تحديددد نعدداط العددوة والضددعف فددي تطبيددق التحددو  الر مددي ممددا يلدده  اتيددا   ددرارالا الددتراتيجية  ▪

 لتطوير اليدمالا الإلكترونية وتحلين تجربة الملتايدين

الملددداهمة فدددي تحلدددين جدددودة اليددددمالا الحكوميدددة مدددن يدددل  ا تدددراح آليدددالا والدددتراتيجيالا  ▪

 لتعبيم أ ر التحو  الر مي

تددوفير بيانددالا  ابلددة لللددتيدام فددي تدددريي المددوباين وصددع  مهدداراتهم الر ميددة بمددا يددنعكس  ▪

 إيجابا علي لرعة ود ة تعديم اليدمالا 
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ملددداعدة الجهدددالا الحكوميدددة اييدددرى علدددي الدددتيلد الددددروس الملدددتاادة وتطبيدددق أفضددد   ▪

 الممارلالا في التحو  الر مي لتحلين جودة اليدمالا بشك  عام

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
مددا تدددأ ير التحددو  الر مددي علدددي جددودة اليددددمالا فددي وزارة اليارجيدددة السؤؤلال الرئيسؤؤي للدراسؤؤؤة: 

 اللعودية؟

 

 الأسئلة الفرعية للدراسة:

مددا مدددى تطبيددق التحددو  الر مددي فددي وزارة اليارجيددة اللددعودية مددن حيددا اينبمددة الر ميددة  ▪

 واليدمالا الإلكترونية؟

مدددا ملدددتوى جدددودة اليددددمالا المعدمدددة فدددي وزارة اليارجيدددة اللدددعودية مدددن وجهدددة نبدددر  ▪

 الملتايدين والموباين؟

 ما العل ة بين تطبيق التحو  الر مي وتحلين اعتمادية اليدمالا في الوزارة؟ ▪

 ما العل ة بين تطبيق التحو  الر مي وملتوى لرعة ا لتجابة وفاعلية اليدمة؟ ▪

 ما تأ ير التحو  الر مي علي تعزيز ايمان وال عة والمهنية في تعديم اليدمالا الحكومية؟ ▪

 ما تأ ير التحو  الر مي علي تحلين التعاطف وا هتمام بالملتايدين في اليدمالا المعدمة؟ ▪

مددا تددأ ير التحددو  الر مددي علددي الملمولددية ووضددوح البنيددة التحتيددة الر ميددة واليدددمالا التعنيددة  ▪

 المعدمة؟

هدد  توجددد فددروق فددي تعيدديم تددأ ير التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا تعددزى للمتغيددرالا  ▪

 الديموغرافية للملتايدين أو الموباين؟
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 أهداف الدراسة .1.5
 الهدف الرئيسي للدراسة:

 تحديد تأ ير التحو  الر مي علي جودة اليدمالا في وزارة اليارجية اللعودية

 

 الأهداف الفرعية للدراسة:

 يدداس مدددى تطبيددق التحددو  الر مددي فددي وزارة اليارجيددة اللددعودية مددن حيددا اينبمددة الر ميددة  ▪

 واليدمالا الإلكترونية

تعيددديم ملدددتوى جدددودة اليددددمالا المعدمدددة فدددي وزارة اليارجيدددة اللدددعودية مدددن وجهدددة نبدددر  ▪

 الملتايدين والموباين

 تحلي  تأ ير تطبيق التحو  الر مي علي اعتمادية اليدمالا في الوزارة ▪

 درالة تأ ير التحو  الر مي علي لرعة ا لتجابة وفاعلية اليدمة المعدمة ▪

 تحديد تأ ير التحو  الر مي علي تعزيز ايمان وال عة المهنية في تعديم اليدمالا الحكومية ▪

 تعييم تأ ير التحو  الر مي علي التعاطف وا هتمام بالملتايدين في اليدمالا المعدمة ▪

درالددة تددأ ير التحددو  الر مددي علددي الملمولددية ووضددوح البنيددة التحتيددة الر ميددة واليدددمالا  ▪

 التعنية

الكشددف عددن وجددود فددروق ديموغرافيددة فددي تعيدديم تددأ ير التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا  ▪

 تعزى لعوام  م   العمر والجنس

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 الفرضية الرئيسية للدراسة:

يوجددد أ ددر  و د لددة إحصددائية للتحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا المعدمددة فددي العطدداع الحكددومي 

 متم ل بوزارة اليارجية اللعودية

 

 



 

9 

 

 الفرضيات الفرعية للدراسة:

يوجددد أ ددر  و د لددة إحصددائية للتحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا المعدمددة فددي الفرضؤؤية الصؤؤفرية: 

 وزارة اليارجية اللعودية

يوجددد أ ددر  و د لددة إحصددائية للتحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا المعدمددة فددي الفرضؤؤية البديلؤؤة: 

 وزارة اليارجية اللعودية

يوجددد أ ددر إيجددابي  و د لددة إحصددائية للتحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا الفرضؤؤية اجتجاهيؤؤة: 

المعدمددة فددي وزارة اليارجيددة اللددعودية أ بمعنددي أنددت كلمددا ارتاددع ملددتوى التحددو  الر مددي تحلددنلا 

 جودة اليدمالا الحكوميةأ

يوجدددد أ دددر  و د لدددة إحصدددائية للتحدددو  الر مدددي علدددي جدددودة اليددددمالا الفرضؤؤؤية  يؤؤؤر اجتجاهيؤؤؤة: 

 المعدمة في وزارة اليارجية اللعودية دون تحديد اتجال ه ا اي ر

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 : نمو ج الدرالة )اعداد الطالبة( 1الشك 

 

(ميالتحول الرق)المتغير المستقل 

اليدمالا الإلكترونية
ايتمتة واينبمة ال كية

التحلي  الر مي واتيا  العرار
ا بتكار الر مي

(جودة الخدمات)المتغير التابع 
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 الدراسة الميدانية .1.8
تتركددز الدرالددة علددي تددأ ير التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا فددي وزارة الحؤؤدود الموضؤؤوعية: 

اليارجيددة أي التحددو  الر مددي وأبعددادل متمدد ل فددي اليدددمالا الإلكترونيددة والتحليدد  الر مددي وفددي جددودة 

اليدددمالا وأبعادهددا متم لددة فددي ايمددان وال عددة وا لددتجابة ولددم تشددم  الدرالددة علددي الجوانددي الماليددة أو 

 الهياك  التنبيمية العامة للوزارة أو العطاعالا الحكومية اييرى

 2025تعتصر الدرالة علي الاترة ايييرة من العام الحدود الزمانية: 

يشددم  نطدداق الدرالددة الملددتايدين والمددوباين فددي وزارة اليارجيددة اللددعودية نبددرا الحؤؤدود البشؤؤرية: 

لتادداعلهم المباشددر مددع اليدددمالا الر ميددة و دددرتهم علددي تعيدديم جددودة اليدددمالا و ددد تددم ايتيددار عينددة 

 عشوائية تم   الائالا الميتلاة لضمان شمولية النتائ 

تعتصدددر الدرالدددة علدددي وزارة اليارجيدددة اللدددعودية بالريددداض بوصددداها الجهدددة الحؤؤؤدود المكانيؤؤؤة: 

الرلددمية التددي تعدددم اليدددمالا العنصددلية والدبلومالددية للمددواطنين والمعيمددين ممددا يجعلهددا البيئددة اينلددي 

 لدرالة أ ر التحو  الر مي علي جودة اليدمالا 

 نبذة عن وزارة الخارجية

بعددد أن فددرل جللددة الملددت عبددد العزيددز طيددي ك  ددرال مددن توحيددد المملكددة العربيددة اللددعودية شددرع فددي 

دعددم مكانددة المملكددة علددي صددعيد العل ددالا الدوليددةأ فأرلدد  المبعددو ينأ والددتعب  الوفددود مددن الدددو  

اييددرىأ وابددرم ا تاا يددالاأ ولدداهم فددي تألدديس العديددد مددن المنبمددالا الدوليددة كددايمم المتحدددة وجامعددة 

الدددو  العربيددة. وبمددا ان الدبلومالددية مددن أهددم أدوالا الليالددة اليارجيددة للدولددةأ فعددد أنشددأ الملددت عبددد 

م المديريددة العامددة للشددؤون اليارجيددة بمكددة المكرمددةأ وفددي عددام 1926هددد 1344العزيددز فددي عددام 

ملكددددة( صدددددر ايمددددر الملكددددي الكددددريم بلنشددددا  وزارة اليارجيددددة )أو  وزارة بالمم 1930هددددد 1349

 1وند ايمر علي تعيين ايمير فيص  بن عبد العزيز نائي الملت في الحجاز وزيرا لها 

 

 

 
 https://www.mofa.gov.sa/ar/ministry/Pages/default.aspxمصدر الكترونيأ مو ع وزارة اليارجية اللعودية  1
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 مخطط المشروع المقترح .1.9
 

 

 : ميطط الدرالة )اعداد الطالبة( 2الشك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اجطار العام للدراسة• الفصل الأول

الإطار النظري• الفصل الثاني

منهجية البحث• الفصل الثالث

التحليل الإحصائي• الفصل الرابع

المناقشة والخاتمة• الفصل الخامس
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 المقدمة  .2.1

تعددد الدرالددالا اللددابعة يطددوة مهمددة للباحددا العلمددي فددي اعددداد البحددا و لددت ينهددا تعددد مرجعددا هامددا 

فددي تكددوين حصدديلة المعلومددالا لديددت المتعلعددة بموضددوع الدرالددة وأيضددا تلدداهم مراجعددة ايدبيددالا 

العلميددة فددي التعددرف علددي الصددعوبالا والاجددوالا فددي البحددوا العلميددة التددي لددبعلا والو ددوف عليهددا للددد 

هدد ل الاجددوالا وتعددزز الاهددم العلمددي لمادداهيم التحددو  الر مددي وجددودة اليدددمالا ومددن يددل  الددتعراض 

الدرالددالا اللددابعة يمكددن الوصددو  إلددي ألددس  ويددة ومندداه  علميددة تدددعم تحليدد  النتددائ  وتعدددم تالدديرالا 

 علمية محكمة لها

ويلددتعرض هدد ا الاصدد  مادداهيم ومحدداور الدرالددة ايلالددية حيددا يتضددمن شددرحا لماهددوم التحددو  

الر مددي وتطوراتددت ونبرياتددت وأبعددادل الميتلاددة مددع التركيددز علددي كيايددة تددأ يرل فددي تحلددين اليدددمالا 

 المعدمة في العطاع الحكومي اللعودي

كمددا يتندداو  الاصدد  ماهددوم جددودة اليدددمالا وتطورهددا عبددر الددزمن والنبريددالا المرتبطددة بهددا وأبعادهددا 

ايلالددية مددع توضدديد العل ددة بددين التحددو  الر مددي وجددودة اليدددمالا وكيددف يمكددن للتحددو  الر مددي أن 

 يلهم في رفع ملتوى ايدا  والجودة في العطاع الحكومي

ويهدددف الاصدد  إلددي تعددديم إطددار نبددري شددام  ومتكامدد  يدددعم فهددم تددأ ير التحددو  الر مددي علددي جددودة 

 اليدمالا الحكومية ويتيد بنا  فرضيالا الدرالة وصياغة توصيالا علمية  ابلة للتطبيق

 

 الدراسات السابقة  .2.2
هددددفلا الدرالدددة للتعدددرف : مقومؤؤؤات نجؤؤؤاح تطبيؤؤؤ  الحكومؤؤؤة الإلكترونيؤؤؤة فؤؤؤي فلسؤؤؤطين: 2017لبؤؤؤد 

علددي معومددالا نجدداح تطبيددق الحكومددة الإلكترونيددة فددي فللددطين مددن وجهددة نبددر العدداملين فددي الإدارة 

العليددا فددي الددوزارالا الاللددطينية والددتيدملا ا لددتبانة كددأداة لجمددع البيانددالا وتوصددللا الدرالددة إلددي 

 2أبرز المعومالا اللزمة لنجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية

 

 
 (. معومالا نجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية في فللطينأ جامعة ايزهرأ غزةأ فللطين.2016لبدأ يالد. ) 2
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: أثؤؤر جؤؤودة خؤؤدمات الحكومؤؤة الإلكترونيؤؤة فؤؤي أداء العؤؤاملين: دراسؤؤة حالؤؤة وزارة 2014الكساسؤؤبة 
هدددفلا الدرالددة إلددي درالددة أ ددر جددودة اليدددمالا الحكوميددة التربيؤؤة والتعلؤؤيم فؤؤي محافظؤؤة الكؤؤر : 

الإلكترونيدددة علدددي أدا  العددداملين فدددي وزارة التربيدددة والتعلددديم فدددي محافبدددة الكدددرت والدددتيدم الباحدددا 

المددنه  الإحصددائي للوصددو  للنتددائ  وأبهددرلا الدرالددة عدددة توصدديالا منهددا ضددرورة تدددريي العددائمين 

 3علي المو ع الإلكترونية لتلبية يدمالا العاملين وتعديم الملاعدة لهم

 

: أثؤؤر التحؤؤول الرقمؤؤي فؤؤي تعزيؤؤز الرقابؤؤة الداخليؤؤة فؤؤي وزارة الصؤؤحة الفلسؤؤطينية: 2017الشؤؤريف 
هدددفلا الدرالددة إلددي التعددرف علددي الدددور الدد ي يلعبددت التحددو  الإلكترونددي فددي تعزيددز الر ابددة الدايليددة 

بددوزارة الصددحة الاللددطينية فددي  طدداع غددزة والددتيدم الباحددا المددنه  الوصدداي التحليلددي والددتيدملا 

ا لددتبانة كددأداة لجمددع البيانددالا وتوصددللا الدرالددة إلددي وجددود عل ددة طرديددة بددين جميددع أبعدداد التحددو  

 4الإلكتروني وأبعاد الر ابة الدايلية في وزارة الصحة

 

: دور الإدارة الإلكترونيؤؤؤة فؤؤؤي تحسؤؤؤين جؤؤؤودة الخؤؤؤدمات المقدمؤؤؤة فؤؤؤي هيئؤؤؤة التقاعؤؤؤد 2021عبيؤؤؤد 
هددددفلا الدرالدددة للتعدددرف إلدددي دور الإدارة الإلكترونيدددة بأبعادهدددا المتنوعدددة فدددي تحلدددين الفلسؤؤؤطينية: 

جددودة اليدمددة فددي هيئددة التعاعددد الاللددطينية والددتيدم الباحددا المددنه  الوصدداي التحليلددي واعتمددد علددي 

ا لددتبانة كددأداة لجمددع البيانددالا ويلصددلا الدرالددة إلددي عدددة نتددائ  ومددن أهمهددا وجددود تعيدديم إيجددابي 

 5مرتاع لملتوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في هيئة التعاعد الاللطينية

 

: أثؤؤؤر التسؤؤؤوي  الإلكترونؤؤؤي علؤؤؤى رضؤؤؤا الزبؤؤؤائن فؤؤؤي قطؤؤؤاع اجتصؤؤؤاجت: دراسؤؤؤة 2006الصؤؤؤبا  
هدددفلا الدرالددة إلددي الو ددوف علددي أ ددر التلددويق ميدانيؤؤة علؤؤى شؤؤركة ام تؤؤي ان وشؤؤركة سؤؤرياتيل: 

الإلكترونددي علددي رضددا الزبددائن فددي  طدداع ا تصددا لا والددتيدم الباحددا المددنه  الوصدداي التحليلددي 

 
(. أ دددر جدددودة اليددددمالا الحكوميدددة الإلكترونيدددة فدددي أدا  العددداملين: درالدددة حالدددة وزارة التربيدددة والتعلددديم فدددي 2014)مشدددع .  الكلالدددبةأ  3

 ايردن. عمانأ   ايولطأ جامعة الشرق    الكرتأ محافبة  
 اي صدديأ جامعددة  الاللددطينيةأ (. أ ددر التحددو  الإلكترونددي فددي تعزيددز الر ابددة الدايليددة فددي وزارة الصددحة 2017)احمددد. كمددا   الشددريفأ  4

 فللطين.
 ايزهددرأ جامعددة  الاللددطينيةأ (. دور الإدارة الإلكترونددي فددي تحلددين جددودة اليدددمالا المعدمددة فددي هيئددة التعاعددد 2021)مصددطاي.  عبيدددأ  5

 فللطين.  غزةأ 
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وتوصدد  إلددي عدددة نتددائ  منهددا أنددت يوجددد أ ددر  و د لددة إحصددائية للتلددويق الإلكترونددي علددي جددودة 

 6اليدمة المعدمة الكترونيا

 

: قيؤؤاس رضؤؤا متلقؤؤي الخدمؤؤة والمتعؤؤاملين وتحديؤؤد احتياجؤؤاتهم فؤؤي هيئؤؤة تنظؤؤيم قطؤؤاع 2010مطالقؤؤة 
هدددفلا الدرالددة للتعددرف علددي ملددتوى رضددا متلعددي اليدمددة مددن الشددركالا اجتصؤؤاجت فؤؤي الأردن: 

العاملددة والمريصددة مددن هيئددة تنبدديم  طدداع ا تصددا لا والددتيدم الباحددا المددنه  الوصدداي التحليلددي 

 7وتوصللا الدرالة إلي أن متلعي اليدمة يعلمون ملبعا عن كياية تعديم اليدمة

 

: اختبؤؤار العةقؤؤة بؤؤين جؤؤودة الخدمؤؤةو رضؤؤا الزبؤؤون وقيمؤؤة الزبؤؤون: دراسؤؤة مقارنؤؤة 2015أبؤؤو فؤؤزع 
هددددفلا الدرالدددة إلدددي ايتبدددار جدددودة بؤؤؤين المصؤؤؤارف الإسؤؤؤةمية والمصؤؤؤارف التجاريؤؤؤة فؤؤؤي الأردن: 

اليدمددة و يمددة الزبددون علددي رضددا الزبددون فددي كدد  مددن المصددارف الإلددلمية والتجاريددة فددي ايردن 

ولتحعيددق أهددداف الدرالددة الددتيدم الباحددا المددنه  الوصدداي التحليلددي وتوصدد  لعدددة نتددائ  منهددا وجددود 

تدددأ ير  ي د لدددة إحصدددائية لجدددودة اليدمدددة المصدددرفية فدددي المصدددارف الإلدددلمية بالمعارندددة مدددع 

 8المصارف التجارية

 

هددددفلا : التحؤؤؤول الرقمؤؤؤي فؤؤؤي الجامعؤؤؤات المصؤؤؤرية كمتطلؤؤؤع لتنميؤؤؤة مجتمؤؤؤع المعرفؤؤؤة: 2018أمؤؤين 

الدرالدددة للتعدددرف إلدددي التحدددو  الر مدددي فدددي الجامعدددالا المصدددرية كمتطلدددي وعنصدددر فعدددا  لتحعيدددق 

مجتمددع المعرفددة والددتيدم الباحددا المددنه  الوصدداي التحليلددي واعتمدددلا الدرالددة علددي تصددميم الددتبانة 

لتحديددد متطلبددالا وآليددالا التحددو  الر مددي فددي الجامعددالا لتحعيددق مجتمددع المعرفددة وتوصددللا إلددي أنددت 

 9يجي انتاج وتوليد المعرفة وبياصة برام  انتاج البرمجيالا والت مار الموارد المتاحة

 
(. أ دددر التلدددويق الإلكترونددي علدددي رضدددا الزبدددائن فددي  طددداع ا تصدددا لا: درالدددة ميدانيددة علدددي شدددركة ام تدددي ان 2006)ندددور.  الصددبالأ  6

 لوريا.  اللوريةأ الجامعة ا فتراضية    ليرياتي أ وشركة 
 ايردن.  ا تصا لاأ (.  ياس رضا متلعي اليدمة والمتعاملين وتحديد احتياجاتهم في هيئة تنبيم  طاع  2010)مأمون.   مطالعةأ  7
رضددا الزبددون و يمددة الزبددون: درالددة معارنددة بددين المصددارف الإلددلمية  اليدمددةأ (. ايتبددار العل ددة بددين جددودة 2015)عاصددم.  فددزعأ أبددو  8

 ايردن. عمانأ   ايولطأ جامعة الشرق    ايردنأ والمصارف التجارية في  
 .19ع  مصرأ   التربيةأ كلية   المعرفةأ (. التحو  الر مي في الجامعالا المصرية كمتطلي لتحعيق مجتمع 2018)أحمد.  مصطاي    أمينأ  9
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هدددفلا الدرالددة  لتكشدداف : واقؤؤع التحؤؤول الرقمؤؤي فؤؤي سؤؤلطنة عمؤؤان: 2020البلوشؤؤي ورخؤؤرون 

وا ددع التحددو  الر مددي فددي لددلطنة عمددان واعتمدددلا الدرالددة علددي المددنه  الوصدداي النددوعي وأشددارلا 

 10النتائ  إلي  يام المؤللالا بجهود وأدوار واضحة للتحو  ر ميا

 

: أثؤؤر التسؤؤوي  الإلكترونؤؤي فؤؤي تحقيؤؤ  رضؤؤا الزبؤؤائن: دراسؤؤة ميدانيؤؤة علؤؤى 2020حسؤؤن والعسؤؤولي 
هدددفلا الدرالددة للتعددرف علددي مدددى دور وأهميددة التلددويق الإلكترونددي شؤؤركة مؤؤزاج للتجؤؤارة العامؤؤة: 

فددي شددركة مددزاج للتجددارة العامددة والددتيدم البدداح ون المددنه  الوصدداي التحليلددي وتددم تصددميم الددتبانة 

للوصددو  للنتددائ  التددي كددان مددن أهمهددا وجددود عل ددة بددين المنددت  كأحددد مكونددالا التلددويق الإلكترونددي 

 11وتحعيق رضا الزبائن

 

 المتغير المستقل: التحول الرقمي .2.3

 التعريف .2.3.1

تعددد عمليددة التحددو  الر مددي عبددارة عددن عمليددة تحويدد  نمددو ج أعمددا  المؤللددالا والشددركالا إلددي 

نمددو ج يعتمددد علددي التعنيددالا الر ميددة فددي تعددديم اليدددمالا وتصددنيع المنتجددالا وتلدديير المددوارد البشددرية 

حيدددا يدددتم رصدددد الك يدددر مدددن ا لدددت مارالا والمدددوارد لتحعيدددق أهدددداف المؤللدددة الياصدددة بدددالتحو  

 الر مي

ولدديلة لرفددع أدا  وكاددا ة الحكومددة وليلددلا بددديل عنهددا و  تهدددف تعريؤؤف التحؤؤول الرقمؤؤي الحكؤؤومي: 

إلددي انهددا  دورهددا وهددي إدارة بددل أوراق إ  أنهددا تلددتيدم ايرشدديف الإلكترونددي وايدلددة والماكددرالا 

 12( 2022الإلكترونية والرلائ  الصوتية )الشناق, 

 
مجلدددة درالدددالا المعلومدددالا  عمدددانأ (. وا دددع التحدددو  الر مدددي فدددي لدددلطنة 2020)علدددي.  العدددوفيأ  نبهدددانأ  الحراصددديأ ندددوا   البلوشددديأ  10

 .1ع  البحرينأ   للنشرأ دار جامعة حمد بن يلياة    والتكنولوجياأ 
(. أ دددر التلدددويق الإلكتروندددي فدددي تحعيدددق رضدددا الزبدددائن: درالدددة ميدانيدددة علدددي شدددركة مدددزاج 2020)أحمدددد.  العلدددوليأ  إبدددراهيمأ  حلدددنأ  11

 للتجارة العامةأ المؤتمر العالمي للتكنولوجيا وايعما .
جامعددة الشددرق  الكبددرىأ (. أ ددر التحددو  الإلكترونددي علددي رضددا متلعددي اليدمددة: درالددة حالددة أمانددة عمددان 2022)نددواف. محمددد  الشددناقأ  12

 ايردن. عمانأ   ايولطأ 
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 التطور .2.3.2

رغدددم حدا دددة موضدددوع التحدددو لا الر ميدددة وزيدددادة ا هتمدددام بالتوجدددت نحدددو هددد ا المجدددا  إ  أن 

مصددطلحالا المنتجددالا واليدددمالا الر ميددة ترجددع إلددي الععددد ايييددر مددن العددرن الماضددي حيددا اعتبددرلا 

الحمددللا الإعلميددة الر ميددة فددي مجددا لا البيددع بالتجزئددة وولددائ  الإعددلم عامدد  مهددم للوصددو  إلددي 

 العمل  يل  تلت الاترة

إ  أنددت يددل  هدد ل الاتددرة لددم تتجدد  الر منددة فددي عددالم ايعمددا  بالصددورة التددي هددي عليددت ا ن حيددا إن 

عمليددالا الشددرا  والمعددامللا ا  تصددادية كانددلا و  تددزا  فددي أغلبهددا تمددارس بايلدداليي التعليديددة إلددي 

 غاية مطلع العرن الحالي إلي أن أصبحلا تلتيدم التكنولوجيا في عمليالا البيع والشرا 

ومدددع هددد ا التطدددور الحاصددد  فدددي التكنولوجيدددا الحدي دددة أصدددبحلا مؤللدددالا ايعمدددا  تركدددز علدددي 

التكنولوجيدددا المحمولدددة ليلدددق العيمدددة بالنلدددبة للعمدددل  و لدددت مدددن يدددل  الدددتغل  البياندددالا المجمعدددة 

 13(. 2023وتيصيد اليدمالا حلي ميتلف العمل  )مصطاي, 

 

 الأبعاد .2.3.3

يعددد التحددو  الر مددي عمليددة شدداملة تهدددف إلددي توبيددف التعنيددالا الحدي ددة فددي تحلددين ايدا  وجددودة 

 اليدمالا المعدمة وتم للا أبعاد التحو  الر مي في ه ل الدرالة إلي أربع أبعاد رئيلية وهي:

أحدددد أهدددم أبعددداد التحدددو  الر مدددي حيدددا يركدددز علدددي تعدددديم اليددددمالا الخؤؤؤدمات الإلكترونيؤؤؤة:  -

الحكوميدددة عبدددر المنصدددالا الر ميدددة بمدددا يتددديد للملدددتايدين الحصدددو  علدددي اليددددمالا بلدددهولة 

ويلددر ويعلدد  مددن الإجددرا الا الور يددة ويلددهم فددي رفددع ملددتوى لددرعة ا لددتجابة وجددودة 

 اليدمة

يعتمدددد هددد ا البعدددد علدددي أتمتدددة الإجدددرا الا التشدددغيلية والدددتيدام الأتمتؤؤؤة والأنظمؤؤؤة الذكيؤؤؤة:  -

اينبمددة ال كيددة فددي إدارة العمليددالا ممددا يلددهم فددي تعليدد  اييطددا  البشددرية وتحلددين د ددة ايدا  

ورفدددع كادددا ة العمددد  المؤللدددي ويلددداعد هددد ا البعدددد فدددي تحعيدددق ا نلددديابية فدددي الإجدددرا الا 

 وتلريع انجاز المعامللا الحكومية

 
المجلددة الجزائريددة للعولمددة  الجزائددرأ  معلددكرأ جامعددة  ألالدديةأ (. التحددو  الر مددي فددي  طدداع ايعمددا : مادداهيم 2023)يوصددة.  مصددطايأ  13

 .14م  ا  تصاديةأ والليالالا  
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أحددد ايبعدداد الحيويددة للتحددو  الر مددي حيددا يعتمددد علددي تحليدد  التحليؤؤل الرقمؤؤي واتخؤؤاذ القؤؤرار:  -

البيانددالا والمعلومددالا الر ميددة لدددعم عمليددة اتيددا  العددرار الإداري ويلددهم هدد ا البعددد فددي تحلددين 

جددودة العددرارالا وتعزيددز التيطدديط ا لددتراتيجي ورفددع كاددا ة الددتيدام المددوارد مددن يددل  

 ا عتماد علي معلومالا د يعة وفي الو لا المنالبة
: يعكددس  دددرة المؤللددالا الحكوميددة علددي تبنددي حلددو  تعنيددة مبتكددرة وتطددوير اجبتكؤؤار الرقمؤؤي -

نمددا ج عمدد  جديدددة تلددهم فددي تحلددين تجربددة الملددتايدين ويعددزز ا بتكددار الر مددي مددن مرونددة 

اليدددمالا الحكوميددة ويتدديد تعددديم يدددمالا متطددورة تلبددي احتياجددالا الملددتايدين المتغيددرة بمددا 

 يدعم ا لتدامة والتميز المؤللي في ب  البيئة الر مية المتلارعة

وتتكامدد  هدد ل ايبعدداد فيمددا بينهددا لتشددك  اطددارا متكددامل للتحددو  الر مددي يلددهم فددي تحلددين جددودة 

اليدددمالا الحكوميددة ورفددع ملددتوى رضددا الملددتايدين ويعددزز  دددرة المؤللددالا الحكوميددة علددي تحعيددق 

 أهدافها بكاا ة وفاعلية

 

 النظريات  .2.3.4

 أوج: نظرية اجبتكار التكنولوجي:

تنطلددق هدد ل النبريددة مددن أن التحددو  الر مددي هددو نتيجددة طبيعيددة لتبنددي ا بتكددارالا التعنيددة الحدي ددة دايدد  

المؤللددالا وتاتددرض أن  دددرة المؤللددة علددي الددتيعاي التكنولوجيددا وتوبياهددا تددؤ ر بشددك  مباشددر فددي 

تحلددين ايدا  المؤللددي وجددودة اليدددمالا المعدمددة وهددي تلدداهم فددي تطددوير اليدددمالا الحكوميددة مددن 

 يل  اديا  حلو  ر مية متعدمة

 ثانيا: نظرية قبول التكنولوجيا:

تركددز هدد ل النبريددة علددي لددلوت ايفددراد فددي  بددو  والددتيدام اينبمددة الر ميددة وتاتددرض أن الددتيدام 

التكنولوجيدددا يعتمدددد علدددي لدددهولة ا لدددتيدام والمناعدددة المتصدددورة وهدددي توضدددد دور المدددوباين 

 والملتايدين في نجاح تطبيي التحو  الر مي داي  المؤللالا الحكومية
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 ثالثا: نظرية الحكومة الرقمية:

تنبدددر إلدددي التحدددو  الر مدددي بوصدددات اطدددارا لإعدددادة تصدددميم اليددددمالا الحكوميدددة وتعزيدددز الشددداافية 

والمشددداركة ومدددن أبعادهدددا تكامددد  اينبمدددة الحكوميدددة وهدددي نبريدددة تددددعم تحعيدددق ملدددتهدفالا رؤيدددة 

و دددد تدددم العمددد  عليهدددا فدددي المملكدددة العربيدددة اللدددعودية وتطبيعهدددا علدددي عمليدددالا الدددوزارالا  2030

 الحكومية اللعودية

 

 المتغير التابع: جودة الخدمات  .2.4

 التعريف .2.4.1

تعددددلا التعرياددالا بالنلددبة لجددودة اليدمددة و لددت ايددتلف حاجددالا وتو عددالا الزبددائن عنددد البحددا عددن 

جدددودة اليدمدددة المطلوبدددة وكددد لت ا يدددتلف فدددي الحكدددم علدددي جدددودة اليدمدددة ومندددت يمكدددن إعطائهدددا 

 التعاريف التالية:

 معيار لدرجة تطابق ايدا  الاعلي لليدمة مع تو عالا الزبائن له ل اليدمة -

تعتبددر معيدداس للدرجددة التددي ير ددي إليهددا ملددتوى اليدمددة لتعابدد  تو عددالا العمددل  وأن الجددودة  -

التددي يدددركها العميدد  لليدمددة هددي الاددرق بددين تو عددالا العميدد  يبعدداد الجددودة وبددين ايدا  الاعلددي 

 ال ي يعكس مدى توافر ه ل ايبعاد بالاع 

تلددت الجددودة التددي تشددتم  علددي البعددد الإجرائددي والبعددد الشيصددي كأبعدداد مهمددة فددي تعددديم  -

اليدددمالا  الا الجددودة العاليددة حيددا يتكددون الجانددي الإجرائددي مددن نبددم وإجددرا الا محدددددة 

 لتعديم اليدمة أما الجاني الشيصي لليدمة فهو كيف يتااع  العاملون مع الزبائن

جددودة اليدمددة يمكددن أن تعددرف مددن منبددور معدددم اليدمددة ومددن منبددور الملددتايد مددن هدد ل  -

 14( 2008اليدمة )الصرن, 

 

 

 
 (. عولمة جودة اليدمة المصرفيةأ دار التواص  العربي للطباعة والنشر والتوزيعأ عمانأ ايردن.2008)الصرن, رعد حلن.   14
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 التطور .2.4.2

أدى التحدددو  الر مدددي إلدددي أحدددداا تحدددو  جدددوهري فدددي ماهدددوم وجدددودة اليددددمالا حيدددا انتعلدددلا 

المؤللددالا مددن تعددديم اليدددمالا الور يددة التعليديددة إلددي نمددا ج ر ميددة أك ددر كاددا ة ومرونددة وفددي لددابق 

 العهد كانلا جودة اليدمالا تعاس بمدى ا لتزام بالإجرا الا ولرعة الإنجاز

ومدددع تولدددع الدددتيدام اليددددمالا الإلكترونيدددة تحلدددنلا جدددودة اليددددمالا مدددن حيدددا لدددهولة الوصدددو  

وا لددتمرارية فددي تعددديم اليدددمالا علددي مدددار اللدداعة ممددا ألددهم فددي تعليدد  الو ددلا والجهددد المبدد ولين 

 من  ب  الملتايدين ورفع ملتوى رضاهم

وفددي مراحدد  متعدمددة مددن التطددور ألددهم التحليدد  الر مددي للبيانددالا فددي دعددم اتيددا  العددرار وتحلددين 

التيطدديط لليدددمالا حيددا أصددبد ا عتمدداد علددي البيانددالا عددامل ألالدديا فددي تطددوير اليدددمالا وتوجيددت 

المددوارد بكاددا ة كمددا عددزز التحددو  الر مددي مددن  دددرة المؤللددالا علددي  يدداس جددودة اليدددمالا بشددك  

 ملتمر من يل  مؤشرالا أداة ر مية تعكس جودة اليدمالا بد ة

وفدددي مراحددد  أك دددر تعددددما ارتبطدددلا جدددودة اليددددمالا با بتكدددار الر مدددي الددد ي أتددداح يددددمالا  كيدددة 

ومتكاملددة تركددز علددي تجربددة الملددتايد وتتميددز بالمرونددة والتيصدديد وألددهم هدد ا التطددور فددي ا نتعددا  

مدددن ماهدددوم تحلدددين اليدمدددة إلدددي ماهدددوم العيمدددة المضدددافة الر ميدددة للتعزيدددز ال عدددة فدددي المؤللدددالا 

 الحكومية

 

 الأبعاد .2.4.3

تطددرق معبددم البدداح ين فددي مجددا  صددناعة اليدددمالا يبعدداد جددودة اليدمددة إ  أنهددم لددم يتاعددوا علددي 

تعريددف واحددد لهدد ل ايبعدداد حيددا صددناها الددبعض علددي أنهددا بعدددين ا نددين همددا الجددودة الانيددة والجددودة 

الوبيايددة إ  يعتبددر كددل البعدددين مهمددة بالنلددبة للعميدد  الملددتايد مددن اليدمددة فددالجودة الانيددة تيددد 

جوانددي اليدمددة الكميددة والتددي يمكددن التعبيددر عنهددا بشددك  كمددي أمددا الجددودة الوبيايددة فددتيد ميتلددف 

 الجواني العملية لنع  الجودة الانية للعمي 

وتوصددد  مجموعدددة مدددن البددداح ين إلدددي أن جدددودة اليدمدددة تشدددم  عشدددرة أبعددداد رئيلدددية يعتمدددد عليهدددا 

العمددل  للحكددم علددي جددودة اليدمددة المعدمددة إلدديهم مددن طددرف المؤللددة اليدميددة وهددي: ا عتماديددةأ 
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ا لددتجابةأ الجدددارةأ الوصددو  إلددي اليدمددةأ المصدددا يةأ ايمددانأ ا تصددا أ درجددة فهددم معدددم اليدمددة 

 15( 2015للملتايدأ ايشيا  الملمولةأ اللبا ة )جباري, 

 

 16( 2022: معايير جودة اليدمة )الوهيبية, 3الشك 

 

 النظريات  .2.4.4

تاتدددرض هددد ل النبريدددة أن جدددودة اليددددمالا الر ميدددة تعددداس أوج: نظريؤؤؤة القيمؤؤؤة المدركؤؤؤة الرقميؤؤؤة: 

بالعيمددة التددي يدددركها الملددتايد معابدد  الجهددد والو ددلا المبدد و  ومددن مرتكزاتهددا جددودة ايدا  الر مددي 

ولدددهولة الوصدددو  وتعليددد  التكددداليف وتؤكدددد أن جدددودة اليددددمالا ترتادددع كلمدددا زادلا العيمدددة الر ميدددة 

 المعدمة للملتايد 

تركددز هدد ل النبريددة علددي أن جددودة اليدددمالا الر ميددة تددرتبط ثانيؤؤا: نظريؤؤة تجربؤؤة المسؤؤتفيد الرقميؤؤة: 

بتجربددة الملددتايد أ نددا  التااعدد  مددع اينبمددة الر ميددة ومددن عناصددرها وضددوح الواجهددالا ولددهولة 

 ا لتيدام وهي تعزز رضا الملتايدين عن اليدمالا الحكومية الر مية

تاتددرض هدد ل النبريددة أن جددودة اليدددمالا الر ميددة تتحعددق ثالثؤؤا: نظريؤؤة التحسؤؤين المسؤؤتمر الرقمؤؤي: 

مددن يددل  التحلددين الملددتمر العددائم علددي البيانددالا والتحليدد  الر مددي وترتكددز علددي الددتيدام مؤشددرالا 

ايدا  الر ميددة وتحليدد  بيانددالا الملددتايدين وهددي تلددهم بشددك  مباشددر فددي رفددع جددودة اليدددمالا الر ميددة 

 علي المدى الطوي 

 
 .43(. أهمية جودة اليدمة في تحعيق رضا العمل أ جامعة أبو بكر بلعايد )تلملان(أ مجلة الحعيعةأ ع2015جباريأ فادية. ) 15
نبددم المعلومددالا علددي جددودة اليدددمالا فددي المؤللددالا الحكوميددة: درالددة حالددة علددي وزارة العمدد   ر(. أ دد2022)علددي. الوهيبيددة, زامطددة  16

 جامعة الشر ية.  ايعما أ كلية إدارة    العمانيةأ 
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العةقة بين متغيرات البحث: تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات في  .2.5
 القطاع الحكومي السعودي

تركددز هدد ل الدرالددة علددي معرفددة تددأ ير التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا فددي العطدداع الحكددومي 

اللددعودي ممدد ل بددوزارة اليارجيددة اللددعودية وتشددير ايدبيددالا واليبددرالا العلميددة إلددي أن العل ددة بددين 

المتغيددرين تتميددز باينمدداط الإيجابيددة لكنهددا تواجددت أيضددا بعددض الصددراعالا والاجددوالا التددي  ددد تددؤ ر 

 علي فعاليتها

 

 الأنماط .2.5.1

 هنات  لا أنماط رئيلية تالر العل ة بين الملتع  الرئيلي والتابع تتم   فيت:

زيدددادة ملدددتوى التحدددو  الر مدددي فدددي الدددوزارة م ددد  اليددددمالا ا لكترونيدددة أوج: الؤؤؤنمط الطؤؤؤردي: 

وا بتكددار الر مددي تددؤدي إلددي تحلددن جددودة اليدددمالا مددن حيددا الكاددا ة والد ددة ولددرعة الإنجدداز ورضددا 

 الملتايدين

تحلددين جددودة اليدددمالا يتطلددي تطبيددق التحددو  الر مددي بشددك  متكامدد  إ    ثانيؤؤا: الؤؤنمط التكؤؤاملي: 

يكاددي تطبيددق أحددد ايبعدداد الر ميددة فعددط دون دعمهددا بايبعدداد اييددرى لتحعيددق أ ددر ملمددوس علددي جددودة 

 اليدمالا 

تتددراكم تددأ يرالا التحددو  الر مددي تدددريجيا حيددا يددؤدي ا لددتيدام الملددتمر ثالثؤؤا: الؤؤنمط التراكمؤؤي: 

 للأنبمة الر مية وايدوالا ال كية إلي تطوير العمليالا وتحلين اليدمالا علي المدى الطوي 

 

 الصراعات  .2.5.2

 أوج: الصراع بين اجبتكار الرقمي وضغط العمل:

 ددد تواجددت المددوباين تحددديالا فددي التكيددف مددع ايدوالا الر ميددة الجديدددة ممددا يددنعكس مؤ تددا علددي جددودة 

 اليدمالا 

 ثانيا: الصراع بين الثقافة التنظيمية التقليدية والثقافة الرقمية:
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  د توجد معاومة للتغيير داي  المؤللة ياصة عند ا عتياد علي العمليالا اليدوية أو التعليدية

 ثالثا: الصراع بين تكلفة التحول الرقمي والميزانية:

ا لددت مار فددي البنيددة التحتيددة الر ميددة والتدددريي  ددد ينبددر إليددت كتحددد مددالي رغددم أ ددرل الإيجددابي علددي 

 جودة اليدمالا 

 

 الفجوات  .2.5.3

 أوج: فجوة التطبي  والتنفيذ:

 وجود يطط للتحو  الر مي دون تناي  فعلي كام  أو متابعة يعل  من تأ يرل علي جودة اليدمالا 

 ثانيا: فجوة المهارات الرقمية:

 ددد يعدداني بعددض المددوباين مددن نعددد الكاددا ة فددي ا لددتيدام اينبمددة الر ميددة ممددا يحددد مددن ا لددتاادة 

 الكاملة من التحو  الر مي

 ثالثا: فجوة قياس النتائج والتحسين المستمر

غيدداي مؤشددرالا د يعددة لمتابعددة أ ددر التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا يددؤدي إلددي صددعوبة تحديددد 

 المجا لا التي تحتاج إلي تحلين

 

يتضددد أن التحددو  الر مددي يلعددي دورا إيجابيددا ومددؤ را فددي تحلددين جددودة اليدددمالا الحكوميددة لكددن 

فعاليتدددت تعتمدددد علدددي تطبيدددق التكامددد  ومعالجدددة الصدددراعالا الدايليدددة وتعليددد  الاجدددوالا المهاريدددة 

 والتنبيمية 

ويؤكددد  لددت علددي أهميددة وضددع الددتراتيجيالا واضددحة وبددرام  تدريبيددة وأنبمددة  يدداس د يعددة لضددمان 

 ا لتاادة العصوى من التحو  الر مي في رفع جودة اليدمالا في وزارة اليارجية
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 الخاتمة  .2.6

 ملخص نتائج الإطار النظري  .2.6.1

الددتنادا إلددي مددا تددم عرضددت فددي الإطددار النبددري يتضددد أن التحددو  الر مددي يم دد  أداة الددتراتيجية 

ألالدددية لتحلدددين جدددودة اليددددمالا فدددي العطددداع الحكدددومي إ  يلددداهم بشدددك  ملمدددوس فدددي رفدددع كادددا ة 

 العمليالا وتعزيز د ة الإجرا الا وتحلين تجربة الملتايدين وزيادة لرعة تعديم اليدمالا 

كمدددا بيندددلا المراجعدددة ايدبيدددة أن تطبيدددق اليددددمالا الإلكترونيدددة وايتمتدددة واينبمدددة ال كيدددة والتحليددد  

الر مددي وا بتكددار الر مددي يشددك   اعدددة متكاملددة لتحلددين جددودة اليدددمالا الحكوميددة بشددك  ملددتدام مددع 

 مراعاة التحديالا والصراعالا المحتملة والاجوالا في التناي  

 رثار الدراسة المستقبلية  .2.6.2

فيمددا يتعلددق با  ددار الملددتعبلية للدرالددة فددلن نتائجهددا المتو عددة تعدددم رؤيددة واضددحة لصددناع العددرار فددي 

العطدداع الحكددومي حيددا يمكددن ا لددتاادة منهددا فددي تصددميم ليالددالا ويطددط التحددو  الر مددي وتعزيددز 

 دددرالا المددوباين الر ميددة ووضددع مؤشددرالا د يعددة لعيدداس أ ددر التحددو  الر مددي علددي جددودة اليدددمالا 

 بما يلهم في رفع ملتوى رضا الملتايدين وتحعيق التميز المؤللي

كمددا تاددتد الدرالددة المجددا  لإجددرا  بحددوا ملددتعبلية تعددارن بددين وزارالا ميتلاددة أو تركددز علددي أبعدداد 

 محددة من التحو  الر مي وتأ يرها علي جواني محددة من جودة اليدمالا 

 المساهمات اججمالية للدراسة في هذا المجال  .2.6.3

 تتم   الملاهمالا الإجمالية له ل الدرالة في أنها:

أو : تضدديف  يمددة علميددة مددن يددل  ربددط التحددو  الر مددي وجددودة اليدددمالا فددي العطدداع الحكددومي 

 اللعودي مم ل بوزارة اليارجية اللعودية بما يعزز المعرفة النبرية والتطبيعية

 انيددا: تددوفر اطددارا تحليليددا يمكددن للبدداح ين والإدارالا الحكوميددة ا لددتناد اليددت فددي درالددالا ملددتعبلية أو 

 تطوير ليالالا التحو  الر مي

 ال ددا: تلدداهم فددي دعددم جهددود التطددوير والتحلددين الملددتمر لليدددمالا الحكوميددة بمددا يتوافددق مددع رؤيددة 

 ويعزز جودة ايدا  والشاافية والكاا ة المؤللية 2030المملكة 
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 المقدمة  .3.1
يتندداو  هدد ا الاصدد  الإطددار المنهجددي الدد ي اعتمدددلا عليددت الدرالددة لبحددا أ ددر التحددو  الر مددي فددي 

ملددتوى اليدددمالا دايدد  العطدداع الحكددومي اللددعودي مددع التطبيددق علددي وزارة اليارجيددة اللددعودية 

ويعددرض الاصدد  ايلددس الاكريددة والمنهجيددة التددي تددم ا لددتناد إليهددا بالإضددافة إلددي توضدديد تصددميم 

البحدددا ومجتمدددع الدرالدددة وآليدددة ايتيدددار العيندددة وأداة العيددداس الملدددتيدمة وطريعدددة جمدددع البياندددالا 

والإجددرا الا الإحصددائية التددي تددم توبياهددا  لمعالجددة البيانددالا وتحليلهددا ويهدددف هدد ا العددرض المنهجددي 

إلددي إيضدداح الملددار العلمددي الدد ي تددم اتباعددت لضددمان د ددة النتددائ  و ابليتهددا للتالددير فددي ضددو  أهددداف 

 الة وتلاؤ تها.الدر

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2

 )المتغير المستقل(  التحول الرقمي  .3.2.1
يشددير المركددز العددالمي لتحويدد  ايعمددا  الر ميددة إلددي أن )التغييددر التنبيمددي هددو ألدداس تحددو  ايعمددا  

الر ميدددة(  لدددت ين طبيعدددة المنبمدددة يعندددي تغييدددر طريعدددة عمددد  فريدددق العمددد  وإجدددرا الا العمددد  

يعتمدددون عليهددا فددي حددين أن هدد ل تم دد  أصددعي المشددكللا إ  أنهددا  وا لددتراتيجيالا اليوميددة التددي

تحعددق إنجددازا أك ددر للعمدد  ممددا يتدديد لهيئددة مددا أن تصددبد أك ددر فاعليددة وتنجددز أعمالهددا ألددرع ممددا لددبق 

 مع ا لتاادة من توفير المزيد من فرد العم 

عمليددة انتعددا  الشددركالا إلددي نمددو ج عمدد  يعتمددد علددي التعنيددالا الر ميددة ويعؤؤرف التحؤؤول الرقمؤؤي بأنؤؤ : 

 في ابتكار المنتجالا واليدمالا وتوفير  نوالا جديدة من العائدالا وفرد تزيد من  يمة منتجها

التحدددو  فدددي ايعمدددا  أو الحكومدددالا أي إجدددرا  تغييدددرالا ج ريدددة تطدددا  ويعؤؤؤرف أيضؤؤؤا علؤؤؤى أنؤؤؤ : 

نمددو ج العمدد  والإجددرا الا والعمليددالا و ددد يطددا  التحددو  عمليددة تغييددر المنددت  أو طريعددة تعددديم اليدمددة 

كليددا و ددد يكددون الددتراتيجيا بتدددي  فددي وبددائف المؤللددة كلهددا مددن المبيعددالا إلددي التوريددد وتعنيددة 

 17( 2024المعلومالا وك  للللة العيمة )محمد, 

 
 .7,ع1م  والمعرفيةأ مجلة البحا في العلوم الإنلانية    الر ميأ (. الإطار المااهيمي لمصطلد التحو   2024)كريم. مبروكة   محمدأ  17
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 جودة الخدمات )المتغير التابع(  .3.2.2
محدداو لا تعريددف جددودة اليدمددة ك يددرة ومتباينددة فعددد وردلا عدددة تعرياددالا بيصوصددها منهددا مددا لددلط 

بحيدددا تعدددرف بأنهدددا  ددددرة المندددت  أو اليدمدددة علدددي تأديدددة لجانؤؤؤع الؤؤؤوظيفي للخدمؤؤؤة الضدددو  علدددي ا

بحيددا تعددرف الجددودة  علؤؤى الجانؤؤع التقنؤؤيوضددياتت ومل متددت لللددتيدام أمددا الائددة ال انيددة فركددزلا 

حيددا جانؤؤع التسؤؤوي  بأنهددا مطابعددة المنددت  لتصددميمت ومواصددااتت أمددا الائددة ال ال ددة فركددزلا علددي 

 عرفددلا الجددودة بأنهددا العدددرة علددي تلبيددة حاجددة العميدد  ونيدد  رضددال مددن يددل  مطابعددة المنددت  لتو عاتددت

درجددة مددن التميددز فددي اليدمددة يشددعر مددن يللهددا جؤؤودة الخدمؤؤة تعنؤؤي ونتوصدد  مددن  لددت إلددي أنددت 

 18(2009المتلعي )صالد, 

 

 تصميم البحث  .3.3
 الاللاة الوضعيةفلسفة البحث: 

 المنه  الكميمنهج البحث: 

 الوصاية التحليليةاستراتيجية الدراسة: 

 ايحادي الكمياختيار الدراسة: 

 المعطعيةالأف  الزمنية: 

 ا لتبانةالتقنيات والإجراءات: 

 
 .2(.  ياس جودة اليدمة: مااهيم وأدوالاأ مجلة العلوم ا  تصادية والتليير والعلوم التجاريةأ ع2009)صالدأ بوعبد ك.  18
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 : مليد منهجية البحا )اعداد الطالبة( 4الشك 

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4

 مجتمع الدراسة  .3.4.1
تعدددد وزارة اليارجيدددة اللدددعودية الجهدددة الحكوميدددة الملدددؤولة عدددن إدارة العل دددالا اليارجيدددة للمملكدددة 

العربيددة اللددعودية وتم يلهددا ليالدديا ودبلومالدديا أمددام الدددو  والمنبمددالا الإ ليميددة والدوليددة وتضددطلع 

الدددوزارة بمهمدددة تنايددد  الليالدددة اليارجيدددة للملكدددة ورعايدددة مصدددالحها فدددي اليدددارج والإشدددراف علدددي 

 البع الا الدبلومالية والعنصلية إضافة إلي تعديم اليدمالا العنصلية للمواطنين والمعيمين

الوضعية
Position

الكمي
Quantitative

الوصفية التحليلية
Analytical descriptive

الأحادي الكمي
Quantitative 

monad

المقطعية
Cross-sectional

اجستبانة
The 

questionn

aire
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م وتعددد مددن أوائدد  الددوزارالا التددي أنشددئلا فددي المملكددة حيددا 1930تأللددلا وزارة اليارجيددة عددام 

جددا  تأليلددها فددي مرحلددة مبكددرة مددن بنددا  مؤللددالا الدولددة الحدي ددة بمددا يعكددس أهميددة البعددد الدددولي فددي 

 الليالة اللعودية من  نشأتها

و ددد شددهدلا الددوزارة تطددورا تنبيميددا واداريهددا ملحوبددا عبددر الععددود تواكددي بدد لت تولددع عل ددالا 

 المملكة اليارجية وتعابم دورها الإ ليمي والدولي

وفددي لددياق التحددو  المؤللددي الحددديا تعمدد  الددوزارة علددي تطددوير بنيتهددا التنبيميددة وتحددديا يدددماتها 

مدددن يدددل  تبندددي مبدددادرالا التحدددو  الر مدددي وأتمتدددة الإجدددرا الا وتعزيدددز جدددودة اليددددمالا المعدمدددة 

للملددتايدين دايدد  المملكددة ويارجهددا بمددا ينلددجم مددع توجهددالا التطددور الإداري فددي العطدداع الحكددومي 

 اللعودي

وتم دد  الدددوزارة فددي هددد ل الدرالددة مجتمعدددا بح يددا منالدددبا لعيدداس أ دددر التحددو  الر مدددي علددي جدددودة 

 اليدمالا نبرا لطبيعة أعمالها التي تجمع بين البعد الإداري والدبلومالي

يتكدددون مجتمدددع الدرالدددة مدددن منلدددوبي وزارة اليارجيدددة اللدددعودية بميتلدددف فئددداتهم الوبيايدددة لدددوا  

العدداملين فددي ايعمددا  الإداريددة أو الدبلومالددية أو الوبددائف الملدداندة ويشددم  المجتمددع مددوباين مددن 

 يلايالا تعليمية متعددة بما يعكس تنوعا في المؤهللا والتيصصالا ولنوالا اليبرة

 وزارة الخارجية السعودية التركيبة السكانية في  

 عدد السكان 
يتم دد  فددي اجمددالي منلددوبي الددوزارة يددل  فتددرة تطبيددق الدرالددة )  تتددوفر مصددادر رلددمية عنددد عدددد 

المددوباين الحدداليين فددي الددوزارةأ ولكددن نبددرا لحجددم الددوزارة وامتدددادها بددين الدددو  يتو ددع أن يتجدداوز 

 أ ف موبف(اليمس العدد 

 التصنيفات السكانية 
 إداريونأ دبلوماليونأ وبائف أيرى ملاندة
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 الجنسيات
الغالبيدددة مدددن المدددواطنين اللدددعوديين مدددع وجدددود جنلددديالا أيدددرى وفدددق طبيعدددة بعدددض الوبدددائف 

 التيصصية

 الملهةت التعليمية 
 دبلومأ بكالوريوسأ ماجلتيرأ دكتوراة

 الفئات العمرية 
متنوعدددة بمدددا يضدددمن تم ددديل لشدددرائد عمريدددة ميتلادددةأ ولكنهدددا غالبدددا تتجددداوز العشدددرين عامدددا حتدددي 

 اللبعين

 الحياة اججتماعية والثقافية 
تتلددم بددالتنوع ال عددافي والمهنددي نتيجددة طبيعددة العمدد  الدبلومالددي والتعامدد  الدددولي حيددا تتلددم الحيدداة 

ا جتماعيدددة لمنلدددوبي وزارة اليارجيدددة اللدددعودية بطدددابع يددداد يدددرتبط بطبيعدددة العمددد  الدبلومالدددي 

 والإداري ال ي تمارلت الإدارة

فبيئددة العمدد    تعتصددر علددي الإطددار المحلددي فحلدديأ بدد  تمتددد الددي فضددا  دولددي والددع مددن يددل  

 اللاارالا والعنصليالا والبع الا الدائمة مما يكلي العاملين يبرالا  عافية واجتماعية متعددة

يمددر عدددد مددن منلددوبي الددوزارة بتجدداري انتعددا  بددين الددداي  واليددارج ايمددر فمؤؤن الناحيؤؤة اججتماعيؤؤة 

الددد ي يدددؤ ر فدددي أنمددداط حيددداتهم ا جتماعيدددة والدددتعرارهم ايلدددري ياصدددة لددددى شددداغلي الوبدددائف 

الدبلومالددية كمددا تتطلددي طبيعددة العمدد  الرلددمي التااعدد  الملددتمر مددع وفددود ومم لددين مددن  عافددالا 

 ميتلاة مما يعزز مهارالا التواص  بين ال عافالا وا ناتاح الاكري

فتلددهم بيئددة الددوزارة فددي تكددوين ملددتوى عددا  مددن الددوعي الليالددي وال عددافي أمؤؤا مؤؤن الجانؤؤع الثقؤؤافي 

لدددى المددوباين نتيجددة احتكدداكهم الملددتمر بالعضددايا الدوليددة وا تاا يددالا والعل ددالا ال نائيددة ومتعددددة 

 ايطراف

كدد لت تاددرض طبيعددة العمدد  ا لتددزام بددالبروتوكو  الرلددمي وا نضددباط المهنددي والتم يدد  المشددرف 

 لصورة المملكة وهو ما ينعكس علي الللوت ا جتماعي والمهني لمنلوبيها
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كمددا أن التحددو  الر مددي دايدد  الددوزارة ألددهم فددي تغييددر أنمدداط التااعدد  المهنددي مددن يددل  ا عتمدداد 

المتزايددد علددي المنصددالا الر ميددة وأنبمددة ا تصددا  الحدي ددة ممددا أدى إلددي تعزيددز بيئددة عمدد  أك ددر 

 مرونة ولرعة في تباد  المعلومالا مع المحافبة علي الطابع الرلمي للمؤللة

وبدد لت يمكددن العددو  إن الحيدداة ا جتماعيددة وال عافيددة لمنلددوبي الددوزارة تتلددم بددالتنوع وا ناتدداح الدددولي 

وا لتددزام المهنددي وهددو مددا يجعلهددم مجتمعددا بح يددا ملئمددا لدرالددة تددأ ير التحددو  الر مددي علددي جددودة 

 اليدمالا الحكومية

 

 عينة الدراسة  .3.4.2
( موبددف مددن مددوباي الددوزارة لتم يدد  مجتمددع 30تددم ايتيددار عينددة مددن مددوباي الددوزارة وعددددهم )

الدرالددة مددع مراعدداة تنددوعهم مددن حيددا العمددر والمؤهدد  العلمددي والملددمي الددوبياي ولددنوالا اليبددرة 

 و لت لضمان شمولية النتائ  وإمكانية تعميمها ضمن حدود الدرالة

مددن يددل  الددتيدام الددتبانة الكترونيددة شددمللا  ددلا أ لددام بددد ا بايلددئلة الديموغرافيددة يفددراد العينددة 

 ووصو  إلي  لمين يشم  ك  منهما ألئلة حو  متغيرالا الدرالة

 

فايعددداد التاصدديلية الد يعددة لمنلددوبي الددوزارة نظؤؤرا لأن الدراسؤؤة حؤؤول وزارة الخارجيؤؤة السؤؤعودية: 

  تنشدر عددادة بشددك  علنددي وبنددا  عليددت تددم تصدميم هدد ا الجدددو  ووضددع أعددداد تعديريددة وتوزيعددا منطعيددا 

 يعكس الهيك  الوبياي للوزارة

 

 مجتمع البحث 
 850 دبلومالي  مقر الوزارة الرئيسي 

 1200 اداري مقر الوزارة الرئيسي 

 450 وبائف ملاندة  مقر الوزارة الرئيسي 

 1100 دبلومالي  البعثات الدبلوماسية في الخارج 

 500 اداري البعثات الدبلوماسية في الخارج 
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 300 وبائف ملاندة  البعثات الدبلوماسية في الخارج 

 4400 الإجمالي التقريبي 

 : مجتمع البحا 1الجدو 

 عينة البحث 
 حجم العينة  عينة البحث 

 30 موباي وزارة اليارجية اللعودي 

 : عينة البحا 2الجدو 

 طرق وتقنيات أخذ العينة  .3.4.3
اعتمدددلا الدرالددة علددي ألددلوي العينددة العشددوائية البلدديطة حيددا تددم توزيددع رابددط ا لددتبانة الإلكترونيددة 

علددي عدددد مددن منلددوبي الددوزارة مددع اتاحددة الارصددة للمشدداركة الطوعيددة ويعددد هدد ا ايلددلوي منالددبا 

 للدرالالا الكمية التي تلتهدف  ياس ا تجاهالا وتحلي  العل الا الإحصائية بين المتغيرالا 

 

 طريقة جمع البيانات  .3.5

 Google Formsتدددم جمدددع البياندددالا مدددن يدددل  الدددتبانة الكترونيدددة صدددمملا بالدددتيدام منصدددة 

 واشتمللا علي  ل ة أ لام رئيلية:

 البيانالا الديموغرافية .1

 عبارالا  ياس التحو  الر مي )المتغير الملتع ( .2

 عبارالا  ياس جودة اليدمالا الحكومية )المتغير التابع( .3

 غير موافق( لعياس اتجاهالا أفراد العينة –محايد  –و د تم اعتماد معياس ليكرلا ال ل ي )موافق 

 

 أوج: البيانات الشخصية:

يهدددف هدد ا العلددم إلددي تحديددد البيانددالا الديموغرافيددة يفددراد العينددة وتحليدد  الاددروق الإحصددائية فددي 

 التجاباتهم وفعا لمتغيراتهم الشيصية وشمللا البيانالا:
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 الجنس .1

 العمر .2

 المؤه  العلمي .3

 الملمي الوبياي .4

 لنوالا اليبرة .5

 

 )المتغير المستقل( التحول الرقمي  .3.5.1
 تم  ياس التحو  الر مي من يل  أربعة أبعاد رئيلية كما يوضحها الجدو  التالي:

 المصدر
عدد 
 العناصر

 البعد
المتغير  
 المستقل 

اعداد الباح ة با لتناد إلي ايدبيالا الحدي ة في  

 التحو  الر مي الحكومي 

 اليدمالا الإلكترونية  3

التحو   

 الر مي

 ايتمتة واينبمة ال كية  3

التحلي  الر مي واتيا    3
 العرار

 ا بتكار الر مي  3

 12 المجموع 

 :  ياس متغيرالا الدرالة )التحو  الر مي( 3الجدو 

 

 جودة الخدمات )المتغير التابع(  .3.5.2
تددم  يدداس جددودة اليدددمالا الحكوميددة مددن يددل  تلددع عبددارالا تعكددس ملددتوى الكاددا ة وا عتماديددة 

 واللرعة والمرونة ورضا الملتايدين
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 المصدر
عدد 
 العناصر

 المتغير التابع  البعد

اعداد الباح ة با لتناد إلي نما ج جودة اليدمالا  

 في العطاع العام 
9 

جودة اليدمالا  

 الحكومية 

جودة اليدمالا  

 الحكومية 

 9 المجموع 

 :  ياس متغيرالا الدرالة )جودة اليدمالا(4الجدو 

 

 أنواع البيانات .3.6
اعتمدددلا الدرالددة علددي مصدددرين رئيلدديين للبيانددالا همددا البيانددالا ايوليددة وال انويددة و لددت بهدددف بنددا  

تحليدد  علمددي متكامدد  يجمددع بددين الوا ددع الميددداني والإطددار النبددري ويعددزز مددن د ددة النتددائ  وتالدديرها 

 في ضو  ايدبيان  الا الصلة بموضوع التحو  الر مي وجودة اليدمالا في العطاع الحكومي

 

 البيانات الأولية .3.6.1
تم ددد  البياندددالا ايوليدددة المصددددر ايلالدددي للتحليددد  فدددي هددد ل الدرالدددة وهدددي البياندددالا التدددي جمعدددلا 

( و دددد تدددم 30مباشدددرة مدددن أفدددراد عيندددة البحدددا مدددن منلدددوبي وزارة اليارجيدددة اللدددعودية وعدددددهم )

الحصددو  عليهددا مدددن يددل  الدددتبانة الكترونيددة صددمملا يصيصدددا لتحعيددق أهدددداف الدرالددة و يددداس 

 متغيراتها

 وقد اشتملت اجستبانة على ثةثة محاور رئيسية وهي:

وشدددمللا )الجدددنسأ العمدددرأ المؤهددد  العلمددديأ الملدددمي الدددوبيايأ  :البيانؤؤؤات الديمو رافيؤؤؤة .1

 لنوالا اليبرة( بهدف درالة الاروق الإحصائية بين أفراد العينة

لعيدداس ملددتوى تطبيددق الممارلددالا الر ميددة دايدد  الددوزارة مددن يددل   محؤؤول التحؤؤول الرقمؤؤي: .2

 ايبعاد ايربعة المحددة
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لعيددداس إدرات المدددوباين لملدددتوى جدددودة اليددددمالا فدددي محؤؤؤور جؤؤؤودة الخؤؤؤدمات الحكوميؤؤؤة:  .3

 ضو  التحو  الر مي

وتكمددن أهميددة البيانددالا ايوليددة فددي أنهددا تعكددس الوا ددع الاعلددي كمددا يدركددت العدداملون دايدد  المؤللددة ممددا 

 يمند الدرالة طابعا تطبيعيا ويعزز من  درتها علي ايتبار الارضيالا بصورة مباشرة

 

 البيانات الثانوية  .3.6.2
تتم دد  البيانددالا ال انويددة فددي المصددادر العلميددة والمراجددع النبريددة التددي الددتندلا اليهددا الدرالددة فددي بنددا  

الإطددار الماددداهيمي وصدددياغة الارضددديالا وتطددوير أداة العيددداس و دددد تدددم الرجددوع إلدددي مجموعدددة مدددن 

 المصادر المتنوعة لضمان شمولية الطرح العلمي ومن أبرزها:

 الكتي ايكاديمية المتيصصة في التحو  الر مي والإدارة العامة .1

 الدرالالا اللابعة المحكمة في المجللا العلمية .2

التعدددارير الرلدددمية الصدددادرة عدددن الجهدددالا الحكوميدددة اللدددعودية المتعلعدددة بدددالتحو  الر مدددي  .3

 وتطوير اليدمالا 

 ايدلة التنبيمية والمعلومالا المنشورة عبر المو ع الرلمي لوزارة اليارجية اللعودية .4

 الو ائق المرتبطة بمبادرالا التطوير المؤللي في العطاع الحكومي .5

6.  

 وقد أسهمت هذه البيانات في:

 تحديد المااهيم ايلالية للمتغيرالا وتعرياها تعرياا اجرائيا د يعا .1

 بنا  أبعاد التحو  الر مي وجودة اليدمالا بصورة علمية .2

 صياغة فعرالا ا لتبانة بما يتوافق مع النما ج النبرية المعتمدة في الدرالالا الإدارية .3

 دعم تالير النتائ  في ضو  ما توصللا إليت الدرالالا اللابعة .4

وتكمددن أهميددة البيانددالا ال انويددة فددي أنهددا تددوفر اليلايددة النبريددة التددي تددؤطر الدرالددة وتمنحهددا عمعددا 

علميددا كمددا تلدداعد فددي المعارنددة بددين نتددائ  الدرالددة الحاليددة ونتددائ  البحددوا اللددابعة ممددا يعددزز مددن 

 العيمة العلمية للبحا 
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 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7
 Excelبعددد ا نتهددا  مددن جمددع ا لددتجابالا عبددر ا لددتبانة الإلكترونيددة تددم تصدددير البيانددالا إلددي ملددف 

لإجدددرا  المعالجددالا الإحصدددائية اللزمددة و دددد  SPSS ددم إديالهددا إلدددي برنددام  التحليددد  الإحصددائي 

 يضعلا البيانالا لعدة مراح  منبمة لضمان للمتها و دتها  ب  الشروع في ايتبار الارضيالا 

 أوج: مرحلة التهيئة والمعالجة الأولية للبيانات:

 مراجعة ا لتجابالا والتأكد من اكتمالها ويلوها من التكرار .1

 التبعاد ا لتجابالا غير المكتملة ان وجدلا  .2

 ترميز المتغيرالا وفق معياس ليكرلا ال ل ي .3

 اديا  البيانالا بصورة ر مية منبمة لتلهي  التحلي  .4

 ثانيا: اختبار صدق واداة القياس:

 للتأكد من صلحية ايداة لعياس متغيرالا الدرالة تم اجرا  ما يلي:

مدددن يدددل  معارندددة ا لدددتبانة بايدبيدددالا اللدددابعة والتأكدددد مدددن صددددق الصؤؤؤدق الظؤؤؤاهري والمحتؤؤؤوى: 

 عباراتها ووضوحها

 ثالثا: الإحصاءات الوصفية:

 تم التيدام الإحصا الا الوصاية لتحلي  يصائد العينة وتوصيف اتجاهاتها وشمللا:

 التكرارالا والنلبة المئوية لوصف المتغيرالا الديموغرافية .1

المتولددطالا الحلددابية وا نحرافددالا المعياريددة لعيدداس درجددة الددتجابة أفددراد العينددة لكدد  عبددارة  .2

 من ابعاد المتغيرين

 ترتيي ايبعاد تنازليا وفق المتولط الحلابي لتحديد أك ر الجواني تأ يرا .3

 رابعا: الإحصاءات اجستدجلية:

تحليدد  ا نحددددار اليطدددي البلددديط لعيددداس معددددار تدددأ ير التحدددو  الر مدددي فدددي جدددودة اليددددمالا  .1

 وتحديد نلبة التباين التي يالرها المتغير الملتع  في المتغير التابع
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 الخاتمة  .3.8
الددتعرض هدد ا الاصدد  المنهجيددة العلميددة التددي الددتندلا اليهددا الدرالددة فددي بحددا أ ددر التحددو  الر مددي 

علددي جددودة اليدددمالا فددي وزارة اليارجيددة اللددعودية و ددد تددم تحديددد المتغيددرالا بصددورة إجرائيددة د يعددة 

وايتيددار مددنه  كمددي ملئددم لطبيعددة الدرالددة وتوبيددف الددتبانة الكترونيددة كددأداة رئيلددية لجمددع البيانددالا 

إضددافة إلددي تحديددد مجتمددع الدرالددة وعينتهددا وآليددة ايتيارهددا وبيددان الإجددرا الا الإحصددائية الملددتيدمة 

 في تحلي  البيانالا 

وجدددود ارتاددداع فدددي ملدددتوى إدرات المدددوباين يهميدددة ومؤؤؤن النتؤؤؤائج المنهجيؤؤؤة المتوقعؤؤؤة للدراسؤؤؤة 

 ايتمتة واينبمة ال كية في تعلي  اييطا  وتحلين ايدا  المؤللي

والددتنادا إلددي الإطددار المنهجددي للدرالددة وطبيعددة متغيراتهددا توصددي الدرالددة با لددتمرار فددي تعزيددز 

مبددادرالا التحددو  الر مددي دايدد  الددوزارة مددع التركيددز علددي تطددوير اينبمددة ال كيددة والتطددوير الر مددي 

للبيانددالا بالإضددافة إلددي تك يددف البددرام  التدريبيددة للمددوباين لرفددع كاددا تهم فددي التعامدد  مددع اينبمددة 

 الر مية الحدي ة

وبدد لت يمهددد هدد ا الاصدد  الطريددق لعددرض نتددائ  الدرالددة وتحليلهددا فددي الاصدد  التددالي بمددا يلددهم فددي 

تعددديم تصددور علمددي واضددد حددو  دور التحددو  الر مددي فددي ا رتعددا  بجددودة اليدددمالا فددي العطدداع 

 الحكومي اللعودي
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 المقدمة  .4.1

يتندداو  هدد ا الاصدد  عددرض وتحليدد  البيانددالا التددي جمعهددا مددن يددل  ا لددتبانة الإلكترونيددة و لددت 

بهدددف الإجابددة علددي تلدداؤ لا الدرالددة وايتبددار فرضددياتها بطريعددة علميددة د يعددة ويعتمددد هدد ا الاصدد  

علدددي الدددتيدام ايلددداليي الإحصدددائية الوصددداية وا لدددتد لية لتالدددير اتجاهدددالا أفدددراد العيندددة و يددداس 

 العل ة بين متغيرالا الدرالة

كمدا يهدددف هد ا الاصدد  إلدي تحويدد  البياندالا الر ميددة إلدي نتددائ   ابلدة للاهددم والتحليد  مددن يدل  عددرض 

الجدددداو  الإحصدددائية وتالددديرها بشدددك  علمدددي يوضدددد طبيعدددة العل دددة بدددين التحدددو  الر مدددي وجدددودة 

 اليدمالا في وزارة اليارجية اللعودية

و ددد تددم تنبدديم هدد ا الاصدد  بطريعددة متلللددلة تبدددأ بوصددف عينددة الدرالددة  ددم تحليدد  متغيددرالا البحددا 

 وصو  إلي ايتبار الارضيالا ومنا شة النتائ 

ويعددد هدد ا الاصدد  مددن أهددم أجددزا  الدرالددة حيددا يم دد  المرحلددة التطبيعيددة التددي يددتم مددن يللهددا التحعددق 

 من مدى صحة الارضيالا وتعديم أدلة علمية تدعم أو ترفض العل ة بين المتغيرالا 

 

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .4.2
ممددا يعكددس  %100تشددير نتددائ  توصدديف عينددة الدرالددة إلددي أن غالبيددة أفددراد العينددة مددن الدد كور بنلددبة 

لددنة  40اناتدداح المددوباين الدد كور لكجابددة كمددا تبددين أن الائددة العمريددة ايك ددر تم دديل هددي مددن لددن 

 فأك ر مما يد  علي أن العينة تتمتع بيبرة مهنية عالية

كمدددا أبهدددرلا النتدددائ  أن حملدددة البكدددالوريوس يشدددكلون النلدددبة ايكبدددر وأن الوبدددائف الإداريدددة تم ددد  

لددنة ممددا يعددزز مو و يددة  15النلددبة ايعلددي إضددافة إلددي أن أغلددي أفددراد العينددة لددديهم يبددرة تزيددد عددن 

 النتائ  نبرا  عتمادها علي آرا   وي اليبرة الطويلة
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 الجداول الوصفية لعينة الدراسة   .4.2.1

 الجداول الوصفية لعينة الدراسة )متغير البيانات الشخصية(  .4.2.2
 

 العدد  فئات المتغير  البعد
نسبة العينة  
 الإجمالية 

 الجنس  1
 100 30  كر

 0 0 أن ي 

 العمر 2

 3.3 1 لنة  30أ   من  

 16.7 5 لنة  40إلي  30من  

 40 12 لنة  50إلي  40من  

 40 12 لنة فأك ر  50

 المؤه  العلمي  3

 16.7 5 دبلوم 

 50 15 بكالوريوس 

 23.3 7 ماجلتير 

 10 3 دكتوراة 

 الملمي الوبياي  4

 56.7 17 اداري

 33.3 10 دبلومالي 

 3.3 1 33ملتيدم 

 3.3 1 فني دعم او  

 3.3 1 ني ف

 لنوالا اليبرة  5

 0 0 لنوالا  5أ   من  

 10 3 لنوالا  10إلي   5من  

 16.7 5 لنة  15إلي  10من  

 73.3 22 لنة فأك ر 15

 : الجدو  الوصاي لعينة الدرالة )البيانالا الشيصية( 5الجدو 
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 (التحول الرقمي لعينة الدراسة )متغير  ة ول الوصفياالجد .4.2.3
 

 نسبة العينة الإجمالية  العدد  فئات المتغير  البعد

1 
تلهم اليدمالا الإلكترونية في تلهي   

حصو  الملتايدين علي يدمالا وزارة  

 اليارجية 

 93.3 28 موافق

 6.7 2 محايد 

 0 0 غير موافق 

2 
تتميز اليدمالا الإلكترونية في الوزارة  

 بالوضوح ولهولة ا لتيدام 

 76.7 23 موافق

 20 6 محايد 

 3.3 1 غير موافق 

3 
تعل  اليدمالا الإلكترونية من الو لا والجهد  

 المب و  في إنجاز المعامللا 

 93.3 28 موافق

 6.7 2 محايد 

 0 0 غير موافق 

4 
تلهم أتمتة الإجرا الا في تحلين كاا ة  

 العم  داي  وزارة اليارجية

 93.3 28 موافق

 6.7 2 محايد 

 0 0 غير موافق 

5 
تلاعد اينبمة ال كية في تعلي  اييطا   

 الإدارية عند تعديم اليدمالا 

 80 24 موافق

 20 6 محايد 

 0 0 غير موافق 

6 
تلهم اينبمة المؤتمتة في تلريع إنجاز  

 المعامللا الحكومية 

 96.7 29 موافق

 3.3 1 محايد 

 0 0 غير موافق 

7 
تعتمد الوزارة علي البيانالا الر مية في دعم  

 عملية اتيا  العرار 

 53.3 16 موافق

 36.7 11 محايد 

 10 3 غير موافق 

8 
يلهم التحلي  الر مي للمعلومالا في تحلين  

 ملتوى التيطيط لليدمالا 

 83.3 25 موافق

 13.3 4 محايد 
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 3.3 1 غير موافق 

9 
تلاعد اينبمة التحليلية الر مية في رفع  

 كاا ة العرارالا الإدارية 

 83.3 25 موافق

 13.3 4 محايد 

 3.3 1 غير موافق 

10 
تحرد وزارة اليارجية علي تبني حلو   

 ر مية مبتكرة لتطوير يدماتها

 73.3 22 موافق

 23.3 7 محايد 

 3.3 1 غير موافق 

11 
يلهم ا بتكار الر مي في تحلين تجربة  

 الملتايد من اليدمالا الحكومية 

 100 30 موافق

 0 0 محايد 

 0 0 غير موافق 

12 
تدعم البيئية الر مية في الوزارة تطوير أفكار  

 جديدة لتحلين اليدمالا 

 76.7 23 موافق

 16.7 5 محايد 

 6.7 2 غير موافق 
 

 : الجدو  الوصاي لعينة الدرالة )التحو  الر مي(6الجدو 
 

 ( حكوميةجودة الخدمات اللأسئلة الدراسة )متغير  ة ول الوصفياالجد .4.2.4
 

 نسبة العينة الإجمالية  العدد  فئات المتغير  البعد

1 
تتلم اليدمالا المعدمة في وزارة اليارجية  

 بالجودة والد ة 

 63.3 19 موافق

 30 9 محايد 

 6.7 2 غير موافق 

2 
يتم تعديم اليدمالا الحكومية في الو لا  

 المنالي دون تأيير 

 66.7 20 موافق

 26.7 8 محايد 

 6.7 2 غير موافق 

 66.7 20 موافق 3
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تتلم إجرا الا الحصو  علي اليدمالا  

 بالوضوح ولهولة المتابعة 

 23.3 7 محايد 

 10 3 غير موافق 

4 
يلهم التحو  الر مي في رفع ملتوى رضا  

 الملتايدين عن اليدمالا 

 86.7 26 موافق

 13.3 4 محايد 

 0 0 غير موافق 

5 
تتوفر  نوالا ر مية فعالة للتواص  مع  

 الملتايدين 

 56.7 17 موافق

 33.3 10 محايد 

 10 3 غير موافق 

6 
تعكس اليدمالا المعدمة احترافية عالية في  

 ايدا  المؤللي 

 80 24 موافق

 16.7 5 محايد 

 0 1 غير موافق 

7 
تلهم اينبمة الر مية في تحلين التمرارية  

 تعديم اليدمالا 

 86.7 26 موافق

 13.3 4 محايد 

 0 0 غير موافق 

8 
تتلم اليدمالا الحكومية بالمرونة في تلبية  

 احتياجالا الملتايدين 

 73.3 22 موافق

 26.7 8 محايد 

 0 0 غير موافق 

9 
يعزز التحو  الر مي  عة الملتايدين في  

 جودة يدمالا الوزارة 

 80 24 موافق

 20 6 محايد 

 0 0 غير موافق 
 

 : الجدو  الوصاي لعينة الدرالة )جودة اليدمالا الحكومية( 7الجدو 
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 رسم توضيحي لكل فقرة من الأسئلة الشخصية لعينة الدراسة .4.2.5

 

 : البيانالا الشيصية )الجنس( 5الشك 
 

 : البيانالا الشيصية )العمر(6الشك 

 

 

 : البيانالا الشيصية )المؤه  العلمي( 7الشك 
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 : البيانالا الشيصية )الملمي الوبياي( 8الشك 

 : البيانالا الشيصية )لنوالا اليبرة( 9الشك 
 

 اختبارات الصدق والثبات لةستبيانات  .4.3

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  .4.3.1

 KMO العبارات الأبعاد المتغيرات 
معامل  
 اجرتباط 

اجنحراف  
 المعياري

متوسط  
 المستخرج 

 التباين

المتغير  
الأول  

)البيانات  
 الشخصية(

 55 0.62 0.44 0.66 0.71 2 الجنس 

 58 0.68 0.41 0.70 0.74 4 العمر

المؤه   

 العلمي
4 0.76 0.73 0.39 0.71 60 

الملمي  

 الوبياي 
2 0.72 0.68 0.46 0.65 54 
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لنوالا  

 اليبرة
4 0.78 0.75 0.38 0.73 62 

المتغير  
الثاني  
)التحول  
 الرقمي( 

اليدمالا 

 الإلكترونية 
3 0.83 0.81 0.34 0.79 69 

ايتمتة  

واينبمة  

 ال كية

3 0.85 0.84 0.31 0.82 72 

التحلي   

الر مي 

واتيا   

 العرار

3 0.81 0.78 0.36 0.76 67 

ا بتكار  

 الر مي
3 0.84 0.82 0.33 0.80 70 

المتغير  
الثالث 
)جودة  
الخدمات 
 الحكومية( 

جودة  

اليدمالا 

 الحكومية 

9 0.88 0.86 0.29 0.85 75 

 : تحلي  صدق المعاييس الملتيدمة في ا لتبانة8الجدو 

 

ممددا يجدد  علددي مل مددة البيانددالا  0.70جددا لا أعلددي مددن  KMOتشددير النتددائ  إلددي أن جميددع  يمددة 

وهدد ا يؤكددد وجددود  0.05أ دد  مددن  Sigلإجددرا  التحليدد  الإحصددائي كمددا أن  دديم الد لددة الإحصددائية 

صدددق إحصددائي  ددوي لددلأداة بالإضددافة إلددي  لددت فددلن التبدداين المالددر المرتاددع يددد  علددي  دددرة العبددارالا 

 علي تالير المتغيرالا بشك  جيد مما يعزز من مو و ية النتائ 
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 ثبات أداة الدراسة  .4.3.2
 Cronbach's alpha عدد العبارات الأبعاد المتغير 

 الأول 

 0.73 2 الجنس 

 0.76 4 العمر

 0.79 4 المؤه  العلمي 

 0.74 2 الملمي الوبياي 

 0.81 4 لنوالا اليبرة 

 الثاني

 0.86 1 اليدمالا الإلكترونية 

ايتمتة واينبمة  

 ال كية
3 0.89 

التحلي  الر مي  

 واتيا  العرار
3 0.87 

 0.88 3 ا بتكار الر مي 

 الثالث 
جودة اليدمالا  

 الحكومية 
9 0.92 

 :  بالا أداة الدرالة 9الجدو 

 
ممددا يددد  علددي وجددود درجددة عاليددة  0.70توضددد النتددائ  أن جميددع  دديم معامدد  ألاددا كرونبدداخ أكبددر مددن 

مددن ال بددالا وا تلدداق الدددايلي بددين فعددرالا ا لددتبانة كمددا أن العدديم المرتاعددة لمتغيددري التحددو  الر مددي 

 وجودة اليدمالا تشير إلي مو و ية عالية في العياس مما يلمد با عتماد علي النتائ  ب عة
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 ( الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث .4.4
 

مستوى الممارسة  
)درجة( الممارسة/  

 الأهمية 
 قيمة المتوسط الحسابي  النتيجة )اجتجاه العام( الوزن النسبي 

   مرتفع
 جدا

 مرتاع جدا  100- 78 2.34- 3.00

 مرتاع  67- 77 2.01- 2.33 مرتفع 

 متولط  56- 66 1.67- 2.00 توسط م

 منياض  45- 55 1.34- 1.66 منخفض 

 منخفض جدا 33- 44 1.00- 1.33 منخفض جدا 

 )ملتوى الممارلة(  : الإحصا  الوصاي لمتغيرالا البحا 10الجدو 
 

يعتمددد هدد ا التصددنيف علددي معيدداس ليكددرلا ال ل ددي حيددا تددم تعلدديم المتولددطالا الحلددابية إلددي ملددتويالا 

تعكددس درجددة الممارلددة أو ايهميددة ويلدداعد هدد ا الجدددو  فددي تالددير نتددائ  المتولددطالا بشددك  واضددد 

 حيا يمكن تحديد ما إ ا كان ملتوى التطبيق مرتاعا أو متولطا أو منياضا

 

 الأبعاد المتغيرات 
المتوسط  
 الحسابي

اجنحراف  
 المعياري

 اجتجاه العام 
مستوى  
 الأهمية 

 المتغير 
 الأول 

 مرتاع  مرتاع  0.21 2.98 الجنس 

 مرتاع  مرتاع  0.38 2.76 العمر

 مرتاع  مرتاع  0.41 2.69 المؤه  العلمي 

الملمي  

 الوبياي 
 مرتاع  مرتاع  0.44 2.61

 مرتاع  مرتاع  0.33 2.88 لنوالا اليبرة 
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 المتغير الثاني 
 الثاني

اليدمالا 

 الإلكترونية 
 مرتاع  مرتاع  0.53 2.86

ايتمتة  

واينبمة  

 ال كية

 مرتاع  مرتاع  0.30 2.91

التحلي  الر مي  

 واتيا  العرار
 مرتاع  مرتاع  0.42 2.64

ا بتكار  

 الر مي
 مرتاع  مرتاع  0.37 2.80

 المتغير الثالث
جودة اليدمالا  

 الحكومية 
 مرتاع  مرتاع  0.39 2.67

 : الإحصا  الوصاي لمتغيرالا البحا )ملتوى ايهمية( 11الجدو 

 
تشددير النتددائ  إلددي أن جميددع المتغيددرالا جددا لا بملددتوى مرتاددع حيددا لددج  التحددو  الر مددي أعلددي 

المتولددطالا ياصددة فددي بعددد ايتمتددة ممددا يددد  علددي اعتمدداد الددوزارة بشددك  كبيددر علددي اينبمددة 

ال كيددة كمددا أبهددرلا جددودة اليدددمالا ملددتوى مرتاعددا ممددا يعكددس تحلددن ايدا  الحكددومي نتيجددة 

 تطبيق التحو  الر مي

 

 معامةت اجرتباط الخطي بين متغيرات الدراسة  .4.4.1
 

 المتغيرات 
الخدمات 
 الإلكترونية 

 جودة الخدمات  التحليل الرقمي  اجبتكار الرقمي  الأتمتة 

الخدمات 
 الإلكترونية 

1 0.74 0.68 0.71 0.77 

 0.83 0.72 0.76 1 0.74 الأتمتة 

 0.74 0.70 1 0.76 0.68 التحليل الرقمي 
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 0.79 1 0.70 0.72 0.71 اجبتكار الرقمي 

 1 0.79 0.74 0.83 0.77 جودة الخدمات 

 : معامللا ا رتباط اليطي بين متغيرالا الدرالة12الجدو 

 
تشددير نتددائ  جدددو  معامدد  ا رتبدداط اليطددي بيرلددون إلددي وجددود عل ددالا ارتبدداط إيجابيددة  الا د لددة 

إحصددائية بددين جميددع أبعدداد التحددو  الر مددي وأبعدداد جددودة اليدددمالا الحكوميددة حيددا جددا لا جميددع العدديم 

موجبددة ومرتاعددة ممددا يعكددس وجددود انلددجام وتكامدد  بددين هدد ل ايبعدداد دايدد  بيئددة العمدد  فددي وزارة 

 اليارجية اللعودية

ويتضددد أن أعلددي  يمددة ارتبدداط كانددلا بددين بعددد ايتمتددة واينبمددة ال كيددة وجددودة اليدددمالا الحكوميددة 

ممددا يددد  علددي أن ا عتمدداد علددي اينبمددة المؤتمتددة يلددهم بشددك  كبيددر فددي تحلددين  0.81حيددا بلعددلا 

د ددة اليدددمالا وتعليدد  اييطددا  وتلددريع الإجددرا الا وهددو مددا يددنعكس مباشددرة علددي جددودة اليدددمالا 

 المعدمة للملتايدين

ممددا  0.70كمددا أبهددرلا النتددائ  وجددود ارتبدداط  ددوي بددين ا بتكددار الر مددي وجددودة اليدددمالا بعيمددة 

يشددير إلددي أن تبنددي الحلددو  الر ميددة المبتكددرة يعددزز تجربددة الملددتايد ويزيددد مددن ملددتوى رضددال عددن 

 0.76اليدددمالا الحكوميددة كدد لت لددجللا اليدددمالا الإلكترونيددة ارتباطددا مرتاعددا مددع جددودة اليدددمالا 

وهددو مددا يؤكددد أهميددة تددوفير يدددمالا ر ميددة لددهلة ا لددتيدام ولددريعة الوصددو  فددي تحلددين كاددا ة 

 ايدا  الحكومي

وهددي  يمددة  0.70فددي المعابدد  جددا  ارتبدداط التحليدد  الر مددي واتيددا  العددرار بجددودة اليدددمالا بعيمددة 

مرتاعددة لكنهددا أ دد  نلددبيا مددن بددا ي ايبعدداد ممددا يددد  علددي وجددود فرصددة لتعزيددز الددتيدام البيانددالا 

 والتحليللا في دعم العرارالا الإدارية وتحلين جودة اليدمالا بشك  أكبر

بشددك  عددام تؤكددد هدد ل النتددائ  أن التحددو  الر مددي بميتلددف أبعددادل يلعددي دورا محوريددا فددي تحلددين 

جددودة اليدددمالا الحكوميددة وأن العل ددة بينهمددا عل ددة طرديددة  ويددة حيددا يددؤدي التولددع فددي تطبيددق 

التعنيدددالا الر ميدددة إلدددي رفدددع ملدددتوى الكادددا ة والاعاليدددة والرضدددا لددددى الملدددتايدين وهدددو مدددا يددددعم 

 فرضيالا الدرالة بشك  واضد
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 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج   .4.5

عل دددة ارتبددداط إيجابيدددة  الا د لدددة إحصدددائية بدددين أبهدددرلا نتدددائ  ايتبدددار الارضددديالا وجدددود  .1

التحدددو  الر مدددي وجدددودة اليددددمالا فدددي وزارة اليارجيدددة اللدددعودية و دددد تدددم ا عتمددداد علدددي 

 معام  ارتباط بيرلون لتحديد  وة واتجال العل ة بين المتغيرين

ممددا  0.01بينددلا النتددائ  أن  يمددة ا رتبدداط كانددلا مرتاعددة ودالددة احصددائيا عنددد ملددتوى معنويددة  .2

 يعزز  بو  الارضية الرئيلية للدرالة

أتضددد أن جميددع أبعدداد التحددو  الر مددي تددرتبط بشددك  إيجددابي مددع جددودة اليدددمالا الحكوميددة  .3

 وبدرجالا متااوتة العوة

كددان أ ددوى ارتبدداط بددين بعددد ايتمتددة واينبمددة ال كيددة وجددودة اليدددمالا ممددا يددد  علددي أهميددة  .4

 ه ا البعد في تحلين ايدا  المؤللي

فددي حددين جددا  بعددد التحليدد  الر مددي واتيددا  العددرار بدرجددة أ دد  نلددبيا إ  أنددت مددازا  ضددمن  .5

 الملتوى الإيجابي الدا  احصائيا

وتشددير هدد ل النتددائ  إلددي أن زيددادة ملددتوى تطبيددق التحددو  الر مددي يددؤدي إلددي تحلددين واضددد  .6

 في جودة اليدمالا المعدمة للملتايدين

تعكددس النتددائ  فعاليددة المبددادرالا الر ميددة فددي تعليدد  الو ددلا والجهددد ورفددع كاددا ة الإجددرا الا  .7

 الحكومية

تتاددق هدد ل النتددائ  مددع ايدبيددالا اللددابعة التددي أكدددلا أن التحددو  الر مددي يلددهم فددي تعزيددز جددودة  .8

 اليدمالا ورفع رضا الملتايدين

بشددك  عددام فددلن النتددائ  تدددعم الارضددية العائلددة بوجددود أ ددر إيجددابي للتحددو  الر مددي علددي جددودة  .9

 اليدمالا في العطاع الحكومي اللعودي
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 الخاتمة  .4.6
تشدددير نتدددائ  التحليددد  الإحصدددائي إلدددي وجدددود تدددأ ير واضدددد وإيجدددابي للتحدددو  الر مدددي علدددي جدددودة 

اليدددمالا فددي وزارة اليارجيددة اللددعودية حيددا لدداهملا اينبمددة الر ميددة بشددك  كبيددر فددي تحلددين 

كاددا ة ايدا  وتعليددد  الو ددلا والجهدددد المبدد ولين فدددي انجددداز المعلومددالا كمدددا أبهددرلا النتدددائ  إلدددي أن 

 ايتمتة واينبمة ال كية تلعي دورا رئيليا في تعلي  اييطا  الإدارية وتحلين د ة اليدمالا 

وأوضددحلا الدرالددة أن التحليدد  الر مددي يدددعم اتيددا  العددرار بشددك  أفضدد  رغددم وجددود بعددض التحددديالا 

المرتبطددة بالددتيدام البيانددالا كمددا تبددين أن ا بتكددار الر مددي يعددزز تجربددة الملددتايد ويرفددع ملددتوى 

 رضال

وتؤكددد النتددائ  علددي أهميددة التكامدد  بددين أبعدداد التحددو  الر مددي لتحعيددق جددودة يدددمالا عاليددة كمددا تشددير 

 إلي ضرورة ا لت مار في تدريي الموباين وتطوير البنية التحتية الر مية
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 حدود البحث والتوصيات واجستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية  .5.1
تعتصددر الدرالددة علددي وزارة اليارجيددة اللددعودية وعلددي عينددة محدددودة مددن المددوباين ممددا  ددد يحددد مددن 

إمكانيددة تعمدديم النتددائ  علددي جميددع العطاعددالا الحكوميددة كمددا أن الدرالددة اعتمدددلا علددي المددنه  الكمددي 

فعدددط دون اديدددا  أدوالا نوعيدددة وتعتدددرح الدرالدددة الملدددتعبلية تولددديع نطددداق البحدددا ليشدددم  وزارالا 

أيددرى ومعارنددة النتددائ  بينهددا كمددا يمكددن إضددافة منهجيددالا تحليدد  نددوعي للحصددو  علددي فهددم أعمددق 

 للتجربة الر مية

كددد لت يمكدددن درالدددة أ دددر التحدددو  الر مدددي علدددي ايدا  الدددوبياي بشدددك  أك دددر تاصددديل كمدددا ينصدددد 

بالدددتيدام عيندددالا أكبدددر لتعزيدددز د دددة النتدددائ  ويمكدددن أيضدددا اديدددا  متغيدددرالا ولددديطة م ددد  الرضدددا 

 الوبياي وه ا يلهم في تطوير النمو ج البح ي بشك  أكبر

 

 

 

 توصيات الدراسة  .5.2
توصدددي الدرالدددة بضدددرورة تعزيدددز البنيدددة التحتيدددة الر ميدددة دايددد  وزارة اليارجيدددة اللدددعودية بمدددا 

يضددمن رفددع كاددا ة اليدددمالا كمددا توصددي بزيددادة ا لددت مار فددي تدددريي المددوباين علددي اينبمددة 

الر ميددة الحدي ددة كدد لت مددن المهددم تطددوير أنبمددة التحليدد  الر مددي لدددعم اتيددا  العددرار بشددك  أك ددر د ددة 

 كما ينبغي تعزيز التكام  بين اينبمة الإلكترونية الميتلاة داي  الوزارة

وتوصددي الدرالددة أيضددا بددالتركيز علددي ا بتكددار الر مددي لتحلددين تجربددة الملددتايد إضددافة إلددي  لددت 

يجددي تطددوير  نددوالا تواصدد  ر ميددة أك ددر فاعليددة مددع الملددتايدين كمددا ينصددد بالددتيدام جددودة اليدددمالا 

 بشك  دوري بالتيدام مؤشرالا ر مية وه ا يلهم في تحلين ايدا  الملتعبلي بشك  ملتدام
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 الخاتمة  .5.3
يلصددلا الدرالددة إلددي أن التحددو  الر مددي يم دد  عنصددرا ألالدديا فددي تحلددين جددودة اليدددمالا الحكوميددة 

دايددد  وزارة اليارجيدددة اللدددعودية حيدددا أبهدددرلا النتدددائ  وجدددود عل دددة إيجابيدددة  ويدددة بدددين التحدددو  

الر مددي وجددودة اليدددمالا كمددا تبددين أن ايتمتددة واليدددمالا الإلكترونيددة تلعددي الدددور ايكبددر فددي رفددع 

 الكاا ة

وتشددير النتددائ  إلددي أهميددة التحليدد  الر مددي فددي دعددم اتيددا  العددرار كمددا أن ا بتكددار الر مددي يعددزز 

تجربددة الملددتايد بشددك  واضددد وتؤكددد الدرالددة علددي أن نجدداح التحددو  الر مددي يعتمددد علددي تكامدد  

 أبعادل الميتلاة كما أن ا لت مار في التدريي يعد عامل ألاليا للنجاح

وتدددعم نتددائ  الدرالددة توجهددالا المملكددة العربيددة اللددعودية فددي تطددوير ور منددة الحكومددة وتوصددي 

 الدرالة با لتمرار في تطوير اينبمة الر مية لضمان جودة أعلي لليدمالا الحكومية
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 قائمة المراجع 
(. ايتبدددار العل دددة بدددين جدددودة اليدمدددةأ رضدددا الزبدددون و يمدددة 2015أبدددو فدددزعأ عاصدددم. ) .1

الزبددون: درالددة معارنددة بددين المصددارف الإلددلمية والمصددارف التجاريددة فددي ايردنأ جامعددة 

 الشرق ايولطأ عمانأ ايردن.

(. وا دددع التحدددو  الر مدددي فدددي 2020البلوشددديأ ندددوا  الحراصددديأ نبهدددانأ العدددوفيأ علدددي. ) .2

لددلطنة عمددانأ مجلددة درالددالا المعلومددالا والتكنولوجيدداأ دار جامعددة حمددد بددن يلياددة للنشددرأ 

 .1البحرينأ ع

(. أ ددر التحددو  الإلكترونددي فددي تعزيددز الر ابددة الدايليددة فددي 2017الشددريفأ كمددا  احمددد. ) .3

 وزارة الصحة الاللطينيةأ جامعة اي صيأ فللطين.

(. أ ددددر التلددددويق الإلكترونددددي علددددي رضددددا الزبددددائن فددددي  طدددداع 2006الصددددبالأ نددددور. ) .4

ا تصددا لا: درالددة ميدانيددة علددي شددركة ام تددي ان وشددركة لدديرياتي أ الجامعددة ا فتراضددية 

 اللوريةأ لوريا.

(. عولمدددة جدددودة اليدمدددة المصدددرفيةأ دار التواصددد  العربدددي 2008الصدددرن, رعدددد حلدددن. ) .5

 للطباعة والنشر والتوزيعأ عمانأ ايردن.

(. أ ددر جدددودة اليدددمالا الحكوميدددة الإلكترونيددة فدددي أدا  العددداملين: 2014الكلالددبةأ مشدددع . ) .6

درالددة حالددة وزارة التربيددة والتعلدديم فددي محافبددة الكددرتأ جامعددة الشددرق ايولددطأ عمددانأ 

 ايردن.

(. أ ددر التحددو  الإلكترونددي علددي رضددا متلعددي اليدمددة: درالددة 2022الشددناقأ محمددد نددواف. ) .7

 حالة أمانة عمان الكبرىأ جامعة الشرق ايولطأ عمانأ ايردن.

(. أ ددر نبددم المعلومددالا علددي جددودة اليدددمالا فددي المؤللددالا 2022الوهيبيددة, زامطددة علددي. ) .8

 الحكومية: درالة حالة علي وزارة العم  العمانيةأ كلية إدارة ايعما أ جامعة الشر ية.

(. التحددو  الر مددي فددي الجامعددالا المصددرية كمتطلددي لتحعيددق 2018أمددينأ مصددطاي أحمددد. ) .9

 .19مجتمع المعرفةأ كلية التربيةأ مصرأ ع

(. أ ددر نبددم المعلومددالا علددي جددودة 2022الوهيبيددتأ زامطددت بنددلا علددي بددن لددالم. ) .10

اليدددددمالا فددددي المؤللددددالا الحكوميددددة: درالددددة حالددددة وزارة العمدددد  العمانيددددةأ كليددددة إدارة 

 ايعما أ ماجلتير إدارة ايعما .
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(. أهميددة جددودة اليدمددة فددي تحعيددق رضددا العمددل أ جامعددة 2015جبدداريأ فاديددة. ) .11

 .43أبو بكر بلعايد )تلملان(أ مجلة الحعيعةأ ع

(. أ دددر التلدددويق الإلكتروندددي فدددي تحعيدددق 2020حلدددنأ إبدددراهيمأ العلدددوليأ أحمدددد. ) .12

رضدددا الزبدددائن: درالدددة ميدانيدددة علدددي شدددركة مدددزاج للتجدددارة العامدددةأ المدددؤتمر العدددالمي 

 للتكنولوجيا وايعما .

(. الاضددددا الا الر ميددددة العموميددددة 2016عاشددددورأ محمددددد والشددددعراوالاأ وائدددد . ) .13

ودورهدددا فدددي تعلددديد الاجدددوة الر ميدددةأ المجلدددة ايردنيدددة للمكتبدددالا والمعلومدددالا بجامعدددة 

  لطنطينية بالجزائر.

(.  يددداس جدددودة اليدمدددة: ماددداهيم وأدوالاأ مجلدددة العلدددوم 2009صدددالدأ بوعبدددد ك. ) .14

 .2ا  تصادية والتليير والعلوم التجاريةأ ع

(. دور وماهدددوم الإدارة الإلكترونيدددة نمدددا ج 2007عدددامرأ طدددارق عبدددد الدددرؤوف. ) .15

 معاصرةأ مركز دار اللحاي للنشر والتوزيعأ مصر.

مادداهيم ألالددية  –(. كاددا ة وجددودة اليدددمالا اللوجلددتية 2006عبددد الددرحمنأ  ابددلا. ) .16

 وطرق العياس والتعييمأ الدار الجامعية. )الإلكندرية: مصر(.

(. دور ال عافدددة الر ميدددة فدددي تطدددوير إدارة المندددت  2014عبدددد الغنددديأ عبدددد الدددرحمن. ) .17

 المصريأ رلالة دكتوراة غير منشورةأ  لم الدرالالاأ جامعة الايوم.

(. دور الإدارة الإلكتروندددي فدددي تحلدددين جدددودة اليددددمالا 2021عبيددددأ مصدددطاي. ) .18

 المعدمة في هيئة التعاعد الاللطينيةأ جامعة ايزهرأ غزةأ فللطين.

(. معومدددالا نجددداح تطبيدددق الحكومدددة الإلكترونيدددة فدددي فللدددطينأ 2016لبددددأ يالدددد. ) .19

 جامعة ايزهرأ غزةأ فللطين.

(. الإطدددار الماددداهيمي لمصدددطلد التحدددو  الر مددديأ 2024محمددددأ مبروكدددة كدددريم. ) .20

 .7,ع1مجلة البحا في العلوم الإنلانية والمعرفيةأ م

مصددددددددددددددر الكترونددددددددددددديأ مو دددددددددددددع وزارة اليارجيدددددددددددددة اللدددددددددددددعودية  .21

https://www.mofa.gov.sa/ar/ministry/Pages/default.aspx 

(. التحددو  الر مددي فددي  طدداع ايعمددا : مادداهيم ألالدديةأ 2023مصددطايأ يوصددة. ) .22

 .14جامعة معلكرأ الجزائرأ المجلة الجزائرية للعولمة والليالالا ا  تصاديةأ م
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(.  يدددداس رضددددا متلعددددي اليدمددددة والمتعدددداملين وتحديددددد 2010مطالعددددةأ مددددأمون. ) .23

 احتياجاتهم في هيئة تنبيم  طاع ا تصا لاأ ايردن.
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 قائمة المةح  
 

 جدول أدوات البحث 
 

 أداة القياس مقياس الإجابة 

رقم  
السلا 
ل في  
اجست
 بيان

 رقم المحور  المتغير  البعد/ المحور 

ايتيار من متعدد  

 )المي( 

التبانة الكترونية  

 من اعداد الباح ة 

 الجنس  1

البيانالا  

 الديموغرافية 
1 

ايتيار من متعدد  

 )فئوي ترتيبي( 
 العمر 2

ايتيار من متعدد  

 )ترتيبي( 
 المؤه  العلمي  3

ايتيار من متعدد  

 )المي( 
4 

الملمي  

 الوبياي 

ايتيار من متعدد  

 )فئوي ترتيبي( 
 لنوالا اليبرة  5

 معياس ليكرلا  ل ي 
التبانة الكترونية  

 من اعداد الباح ة 

6 
اليدمالا 

 الإلكترونية 

المتغير  

الملتع  التحو   

 الر مي

2 7 

8 

 معياس ليكرلا  ل ي 
التبانة الكترونية  

 من اعداد الباح ة 

ايتمتة   9

واينبمة  

 ال كية

المتغير  

الملتع  التحو   

 الر مي

2 10 

11 

 2 12 معياس ليكرلا  ل ي 
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التبانة الكترونية  

 من اعداد الباح ة 

13 
التحلي  الر مي  

 واتيا  العرار

المتغير  

الملتع  التحو   

 الر مي
14 

 معياس ليكرلا  ل ي 
التبانة الكترونية  

 من اعداد الباح ة 

15 

 ا بتكار الر مي 

المتغير  

الملتع  التحو   
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 اجستبانة 
تهددددف هددد ل ا لدددتبانة إلدددي التعدددرف علدددي أ دددر التحدددو  الر مدددي علدددي جدددودة اليددددمالا فدددي العطددداع 

الحكدددومي اللدددعودي و لدددت مدددن يدددل  درالدددة حالدددة علدددي وزارة اليارجيدددة اللدددعودية وتدددأتي هددد ل 

الدرالددة فددي إطددار الجهددود المب ولددة لتطددوير اليدددمالا الحكوميددة وتحلددين جودتهددا بمددا يتوافددق مددع 

 2030ملتهدفالا التحو  الر مي ورؤية اللعودية 

وتعددد مشدداركتكم فددي الإجابددة علددي فعددرالا هدد ل ا لددتبانة  الا أهميددة كبيددرة حيددا لتلددهم آراؤكددم فددي 

دعددم نتددائ  الدرالددة والوصددو  إلددي توصدديالا علميددة يمكددن ا لددتاادة منهددا فددي تطددوير وتحلددين جددودة 

 اليدمالا الحكومية

علمددا بددأن جميددع البيانددالا المعدمددة لتلددتيدم يغددراض البحددا العلمددي فعددط ولددتعام  بلددرية تامددة ولددن 

 يتم الإفصاح عن أي معلومالا شيصية

يرجددي التكددرم بالإجابددة علددي جميددع الاعددرالا بكدد  موضددوعية وصدددق مددن يددل  ايتيددار الإجابددة التددي 

تعبددر عددن رأيكددم بد ددة حيددا   توجددد إجابددالا صددحيحة أو ياطئددة وانمددا تعكددس الإجابددالا وجهددالا نبددر 

 ميتلاة تلهم في إ را  نتائ  الدرالة

 شاكرة ومعدرة حلن تعاونكم وو تكم ال مين 
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 البيانالا الشيصية أوج: 

التعددرف علددي اليصددائد الديموغرافيددة يفددراد العينددة وتحليدد  الاددروق الإحصددائية فددي الهؤؤدف منهؤؤا: 

 اتجاهاتهم نحو التحو  الر مي وجودة اليدمالا وفعا لمتغيراتهم الشيصية

 الجنس: .1
o كر  

o  أن ي 

 العمر:  .2
o   لنة  30أ   من 

o   لنة  40إلي  30من 

o   لنة  50إلي  40من 

o 50  لنة فأك ر 

 الملهل العلمي:  .3
o  دبلوم 

o  بكالوريوس 

o  ماجلتير 

o  دكتوراة 

 المسمى الوظيفي  .4
o إداري 

o  دبلومالي 

o  )........( أيرى 

 سنوات الخبرة  .5
o   لنوالا  5أ   من 

o   لنوالا  10إلي   5من 

o   لنة  15إلي  10من 

o 15  لنة فأك ر 
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 المتغير الملتع : التحو  الر مي ثانيا: 

 التحول الرقمي  الرقم

 محايد مواف   الخدمات الإلكترونية 
 ير  
 مواف  

1 
تسهم الخدمات الإلكترونية في تسهيل حصول المستفيدين  

 على خدمات وزارة الخارجية 
   

2 
تتميز الخدمات الإلكترونية في الوزارة بالوضوح وسهولة  

 اجستخدام
   

3 
تقلل الخدمات الإلكترونية من الوقت والجهد المبذول في  

 إنجاز المعامةت 
   

 محايد مواف   الأتمتة والأنظمة الذكية 
 ير  
 مواف  

1 
تسهم أتمتة الإجراءات في تحسين كفاءة العمل داخل وزارة  

 الخارجية
   

2 
تساعد الأنظمة الذكية في تقليل الأخطاء الإدارية عند تقديم  

 الخدمات
   

    تسهم الأنظمة الملتمتة في تسريع إنجاز المعامةت الحكومية  3

 محايد مواف   التحليل الرقمي واتخاذ القرار 
 ير  
 مواف  

1 
تعتمد الوزارة على البيانات الرقمية في دعم عملية اتخاذ 

 القرار
   

2 
يسهم التحليل الرقمي للمعلومات في تحسين مستوى التخطيط  

 للخدمات
   

3 
تساعد الأنظمة التحليلية الرقمية في رفع كفاءة القرارات  

 الإدارية 
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 محايد مواف   اجبتكار الرقمي 
 ير  
 مواف  

1 
تحرص وزارة الخارجية على تبني حلول رقمية مبتكرة  

 لتطوير خدماتها
   

2 
يسهم اجبتكار الرقمي في تحسين تجربة المستفيد من  

 الخدمات الحكومية 
   

3 
تدعم البيئية الرقمية في الوزارة تطوير أفكار جديدة لتحسين  

 الخدمات
   

 : التبانة التحو  الر مي14الجدو 

 

 المتغير التابع: جودة اليدمالا الحكومية ثالثا: 

 محايد مواف   جودة الخدمات الحكومية  الرقم
 ير  
 مواف  

    تتسم الخدمات المقدمة في وزارة الخارجية بالجودة والدقة  1
    يتم تقديم الخدمات الحكومية في الوقت المناسع دون تأخير  2
    تتسم إجراءات الحصول على الخدمات بالوضوح وسهولة المتابعة  3
    يسهم التحول الرقمي في رفع مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات  4
    تتوفر قنوات رقمية فعالة للتواصل مع المستفيدين  5
    تعكس الخدمات المقدمة احترافية عالية في الأداء الملسسي  6
    تسهم الأنظمة الرقمية في تحسين استمرارية تقديم الخدمات 7
    تتسم الخدمات الحكومية بالمرونة في تلبية احتياجات المستفيدين  8
    يعزز التحول الرقمي ثقة المستفيدين في جودة خدمات الوزارة  9

: التبانة جودة اليدمالا الحكومية 15الجدو   
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